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  :ملخص
التعرف على أثر إدارة الأزمات فً الحّد من الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء هدفت الدراسة إلى 
 استخدمت الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً، وتكون مجتمع .بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن فٌها
) 061(الدراسة من جمٌع العاملٌن فً شركة توزٌع الكهرباء الفرع الربٌس بمحافظة غزة، والبالغ عددهم 
استبانة صالحة بنسبة استرداد  )711(عاملب،ً واستخدم الباحثان أسلوب المسح الشامل، وتم استرداد 
أظهرت نتابج الدراسة عن وجود علبقة عكسٌة بٌن إدارة الأزمات والإجهاد الوظٌفً فً . )%1.37(
ووجود أثر ذو دلالة إحصابٌة بٌن إدارة . شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
اكتشاف إشارات (والإجهاد الوظٌفً، وأن المتغٌرات  )احتواء الأضرار، استعادة النشاط، التعلم(الأزمات 
وأوصت الدراسة بضرورة إعداد دورات . كانت ذات تؤثٌر ضعٌف )الإنذار المبكر، الاستعداد والوقاٌة
ماهٌته، مصادره، تؤثٌراته، وطرق (إعلبمٌة فً مختلف المإسسات حول ظاهرة الإجهاد الوظٌفً 
، إضافة إلى إعداد أدلة إرشادٌة لتوضٌح كٌفٌة التعامل مع الأزمات، وإقامة الندوات والمحاضرات )مواجهته
 .لزٌادة وعً العاملٌن بكٌفٌة التعامل مع الأزمة
.  إدارة الأزمات، الإجهاد الوظٌفً، شركة الكهرباء:الكلمات المفتاحٌة
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  :مقدمة
تعد أزمة الكهرباء فً قطاع غزة من أكثر القضاٌا الشابكة والمعقدة والتً أصبحت تلقً بظلبلها على كل 
مناحً الحٌاة وتفاقمت منذ حدوث الانقسام الفلسطٌنً، إلا أن هذه الأزمة بدأت تإثر على حٌاة المواطن 
الفلسطٌنً بشكل جدي، حٌث أنها أصبحت من القضاٌا التً تثٌر التجاذبات السٌاسٌة والإعلبمٌة فً ظل 
إضافة إلى ما . تكرار حوادث وفاة الأطفال نتٌجة حرق منازلهم بسبب استخدام وسابل غٌر آمنة فً الإنارة
سبق تواجه شركة الكهرباء مشاكل جمة تتمثل فً العمل تحت الضغوط الهابلة، والظروف المعقدة، التً 
تزدحم بها ساحة الاستهلبك العامة، إن ضعف القدرة المالٌة لغالبٌة جمهور المستهلكٌن، نتٌجة للظروف 
الاقتصادٌة والحصار، أدى لوجود ظواهر غٌر طبٌعٌة، كعدم السداد أو التحمٌل على الشبكة دون الرجوع 
للشركة، أو التلبعب فً الوصلبت المنزلٌة، أدى لزٌادة العبء على العاملٌن والشركة للتفتٌش عن تلك 
كما أن إن سٌاسة الاحتلبل المتمثلة فً الحصار، والإغلبقات أدت إلى صعوبة الحصول . المخالفات لمنعها
على القطع اللبزمة لأعمال الصٌانة، مما اضطرها لاستخدام مواد شبه تالفة لإصلبح الخطوط 
لذلك نجد أن شركة الكهرباء تعانً من أزمات عدة بحاجة إلى إدارة ودراسة من أجل العمل على .والشبكات
من جانب آخر أصبحت الأزمات المتكررة مصدرا ًللئجهاد الوظٌفً لما . تخفٌف حدتها أو القضاء علٌها
تحتاجه من خبرات وقدرات وساعات عمل إضافٌة لإزالة التعدٌات وأحٌانا ًغموض فٌما هو مطلوب من 
.  العاملٌن القٌام به
 :  مشكلة البحث
 شركة الكهرباء كونها أكثر شركة تتعرض لأزمات متكررة، حٌث تعانً محافظات غزة حالٌا ًتم اختٌار
مٌجا وات وإجمالً الطاقة  )004(حٌث أن إجمالً الطاقة المطلوبة  )%84(عجزا ًكلٌا ًتقرٌبا ًحوالً 
. مٌجا وات، بذلك ٌعد إنتاج محطة التولٌد غٌر ثابت ومرتبط بتوفٌر الوقود اللبزم )802(المتوفرة حالٌا ًهو 
هذه الأزمة ٌنعكس أثرها على أفراد المجتمع المحلً والعاملٌن فً الشركة وٌسبب أزمات داخلٌة وكوارث 
وكان لها بالغ الأثر على . خلقت نوعا ًمن البغض والكره لدى أفراد المجتمع تجاه الشركة والعاملٌن فٌها
من هنا ارتؤى الباحثان أن ٌتعرفا على أثر هذه . حدوث نوع من الإجهاد لدى العاملٌن فً شركة الكهرباء
الأزمات على الإجهاد لدى العاملٌن فً الشركة وهل تساهم إدارة هذه الأزمات فً التخفٌف من حدة الإجهاد 
ما أثر إدارة الأزمات فً : وبناًء على ما سبق تتحدد مشكلة البحث بالتساإل التالً. الوظٌفً لدى العاملٌن
وٌنبثق عن السؤال الحّد من الإجهاد الوظٌفً لدى العاملٌن فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة؟  
:  الرئٌس الأسئلة الفرعٌة التالٌة
اكتشاف إشارات الإنذار المبكر، الاستعداد والوقاٌة، احتواء (ما مدى تطبٌق مراحل إدارة الأزمة  .1
 فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة ؟ )الأضرار، استعادة النشاط، والتعلم
غموض الدور، عبء الدور الكمً، عبء الدور (ما مستوى توافر عناصر الإجهاد الوظٌفً  .2
؟  )النوعً، تناقض الدور، النمو والتقدم المهنً، المسبولٌة تجاه الآخرٌن، والتنظٌم
هل ٌوجد علبقة وأثر بٌن إدارة الأزمات وبٌن الإجهاد الوظٌفً؟  .3
الجنس، المإهل (هل تختلف أراء المبحوثٌن حول إدارة الأزمات وحول الإجهاد الوظٌفً باختلبف  .4
؟ )العلمً، عدد سنوات الخدمة، الراتب، العمر، والوظٌفة
: أهداف البحث
إدارة الأزمات فً الحد من الإجهاد الوظٌفً لدى العاملٌن بشركة توزٌع أثر ٌهدف البحث إلى بٌان 
:  ، وذلك من خلبل تحقٌق الأهداف الفرعٌة التالٌةالكهرباء فً محافظات غزة
اكتشاف إشارات الإنذار المبكر، الاستعداد والوقاٌة، (تحدٌد مدى تطبٌق مراحل إدارة الأزمة  .1
 .)احتواء الأضرار، استعادة النشاط، والتعلم
غموض الدور، عبء الدور الكمً، عبء الدور (بٌان مستوى توافر عناصر الإجهاد الوظٌفً  .2
. )النوعً، تناقض الدور، النمو والتقدم المهنً، المسبولٌة تجاه الآخرٌن، والتنظٌم
. الكشف عن العلبقة والأثر بٌن إدارة الأزمات والإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء .3
بٌان مدى الاختلبف بٌن أراء المبحوثٌن حول إدارة الأزمات وحول الإجهاد الوظٌفً باختلبف  .4
. )الجنس، المإهل العلمً، عدد سنوات الخدمة، الراتب، العمر، والوظٌفة(
: أهمٌة البحث
ٌستمد البحث أهمٌته من موضوعه العلمً وكذلك مجال تطبٌقه العملً، لذلك ٌمكن تحدٌد أهمٌة البحث من 
:  خلبل الجوانب التالٌة
. الإثراء العلمً الذي ٌضٌفه البحث فً مجال إدارة الأزمات ودوره فً الحد من الإجهاد الوظٌفً .1
مساعدة شركة الكهرباء فً التكٌف والتفاعل مع التغٌٌرات والتحولات البٌبٌة المتسارعة من خلبل  .2
 .معرفتهم لمستوى إدارتهم للؤزمات ومدى مساهمتها فً تخفٌف حدة الإجهاد الوظٌفً لدى العاملٌن
على حد علم الباحثٌن تعد هذه الدراسة من الدراسات الأوابل التً تناولت إدارة الأزمات والإجهاد  .3
 . الوظٌفً من وجهة نظر العاملٌن ولٌس المجتمع المحلً
: فروض البحث
 إدارة الأزماتبٌن  )50.0≤α ( دلالة توجد علبقة ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى:الفرضٌة الأولى
.  والإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
لإدارة الأزمات فً الحّد من  )50.0≤α ( دلالةٌوجد أثر ذو دلالة إحصابٌة عند مستوى: الفرضٌة الثانٌة
. الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
بٌن أراء المبحوثٌن  )50.0≤α ( دلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى:الفرضٌة الثالثة
الجنس، (حول إدارة الأزمات والإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف 
. )المإهل العلمً، عدد سنوات الخدمة، الراتب، العمر، والوظٌفة
:  حدود الدراسة
تتمثل الحدود البشرٌة فً جمٌع العاملٌن فً شركة الكهرباء بمحافظة غزة ممن : الحدود البشرٌة .1
 .ٌحملون مإهلبت علمٌة
 .تم تطبٌق البحث على شركة الكهرباء فرع غزة: الحدود المؤسساتٌة .2
 :الدراسات السابقة
" أثر القٌادة التحوٌلٌة فً الاستعداد لإدارة الأزمات: "بعنوان )6102أبو رمان، ( دراسة .1
هدفت الدراسة إلى الكشف عن مستوى ممارسة القٌادة التحوٌلٌة والاستعداد لإدارة الأزمات فً شركتً 
البوتاس العربٌة ومناجم الفوسفات الأردنٌة، إضافة إلى معرفة أثر ممارسة القٌادة التحوٌلٌة بؤبعادها المختلفة 
أظهرت الدراسة أن مستوى الاستعداد لإدارة الأزمات . فً الاستعداد لإدارة الأزمات فً هاتٌن الشركتٌن
 . من الاستعداد لإدارة الأزمات )%1.46(جاء بمستوى متوسط، وأن القٌادة التحوٌلٌة تفسر ما نسبته 
واقع التخطٌط لإدارة الأزمات فً المدارس الثانوٌة : "بعنوان )6102مقابلة وآخرون، (دراسة  .2
 "فً محافظة عمان من وجهة نظر معلمً المدارس
هدفت الدراسة إلى تعرف واقع التخطٌط لإدارة الأزمات فً المدارس الثانوٌة فً محافظة عمان من وجهة 
وتوصلت الدراسة إلى أن واقع تخطٌط مدٌري . نظر معلمً المارس الثانوٌة الحكومٌة فً محافظة عمان
المدارس الثانوٌة لإدارة الأزمات كان متوسطا ًعلى مجالات الدراسة ككل، وأن واقع التخطٌط لمجالً 
التقوٌم والرإٌة المستقبلٌة للتخطٌط للؤزمات من وجهة نظر المعلمٌن كان مرتفعا،ً أما مجالً إعداد الخطة 
. وتنفٌذها كانا بدرجة متوسطة
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بلدٌة فً سوٌسرا مع الأزمة المالٌة العالمٌة فً  )6952(هدفت الدراسة إلى التعرف على كٌفٌة تعامل 
التً  )الكبرى( وجود عدد قلٌل من البلدٌات أهم النتابج التً توصلت إلٌها الدارسة وكان من . )8002(
توقعت أن تتؤثر كثٌرا ًبالأزمة، لكن على الرغم من ذلك إلا أن هذا التوقع لم ٌنعكس فً استعدادهم للتعامل 
.  مع هذه الأزمة، وغٌاب خطة واضحة للتعامل مع الأزمة
 tcirtsid lapicinum eht fo ssenerawa sisirC“:  بعنوان)4102,jeT(دراسة  .4
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هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى الوعً والاستعداد لإدارة الأزمات بٌن السكان وموظفً بلدٌات 
مستوى الوعً والاستعداد لإدارة  أن أهم النتابج التً توصلت إلٌها الدارسةوكان من . مدٌنة كوسٌكو
وأن هناك فروق ذات دلالة إحصابٌة بٌن . الأزمات بٌن السكان وموظفً بلدٌات مدٌنة كوسٌكو متوسط
وعدم . استجابات المبحوثٌن حول الوعً فً تنفٌذ إدارة الأزمات تعزى للبلدٌة وللمإهل العلمً للمبحوثٌن
وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة بٌن استجابات المبحوثٌن لمجال التعامل أثناء حدوث الأزمة ولمجال 
. الاتصالات خلبل الأزمات تعزى للمإهل العلمً للمبحوثٌن
 sisaB A :tnemeganaM sisirC cigetartS":  بعنوان)4102,ajenaT(دراسة  .5
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هدفت الدراسة إلى التعرف على الاستراتٌجٌات التنظٌمٌة لمنع الأزمات وإدارة الأزمات التً تحدث بكفاءة 
. وفاعلٌة، والتعرف إلى الطرق والأسالٌب التً ٌمكن إتباعها لتوقع الأزمات التً قد تواجها هذه المنظمات
أن الاستعداد للؤزمة أصبح ضرورة كبٌرة جدا ًلمنع ومواكبة  أهم النتابج التً توصلت إلٌها الدارسةومن 
الأزمات المتوقعة بصورة فاعلة ومتمٌزة، وأن توافر استراتٌجٌات وخطط تنفٌذٌة لإدارة الأزمات ومنعها 
 .من الحدوث سوف ٌإدي إلى حماٌة المنظمة من الأزمات أو على الأقل التخفٌف من حدتها حال وقوعها
أنماط الشخصٌة وعلاقتها بالإجهاد لدى العاملٌن فً بعض : "بعنوان )3102ابن زروال، (دراسة  .6
 "المجلات الخدمٌة بولاٌة أم البواقً بالجزائر
هدف هذا البحث إلى دراسة العلبقة بٌن أنماط الشخصٌة بكل أبعادها والإجهاد من حٌث مستواه، أعراضه، 
 )أ، ج(وكان من أهم النتابج وجود علبقة موجبة دالة بٌن نمطً الشخصٌة . واستراتٌجٌات مواجهته
 .ومستوى الإجهاد )ب(ومستوى الإجهاد، وعلبقة سالبة دالة بٌن نمط الشخصٌة 
بحث : دور التخطٌط الاستراتٌجً فً فاعلٌة إدارة الأزمة: "بعنوان )3102الكبٌسً، ( دراسة .7
" مٌدانً لأراء عٌنة من مدٌري وزارة التخطٌط
توصلت . هدف البحث إلى تحدٌد دور التخطٌط الاستراتٌجً فً فاعلٌة إدارة الأزمة عبر مراحل إدارتها
أن وزارة التخطٌط قد وظفت التخطٌط الاستراتٌجً بجمٌع مإشراته فً إدارتها : الدراسة إلى نتابج أهمها
للؤزمات، وتبٌن أن إسهام التغٌٌر الحاصل فً التخطٌط الاستراتٌجً لإحداث المزٌد من التغٌرات الإٌجابٌة 
اكتشاف إشارات الإنذار، الاستعداد (فً فاعلٌة إدارة الأزمة ٌزداد إذ ما تم عبر مراحل إدارة الأزمة 
. )والوقاٌة، احتواء الأضرار، استعادة النشاط، والتعلم
دراسة تحلٌلٌة فً : النمط القٌادي الحدٌث فً ظل إدارة الأزمة: "بعنوان )3102بولص، ( دراسة .8
" عٌنة من المنظمات العراقٌة
أظهرت نتابج الدراسة أن هناك . ٌهدف البحث إلى التعرف على تؤثٌر النمط القٌادي الحدٌث فً إدارة الأزمة
علبقة متبادلة بٌن الأنماط القٌادٌة الحدٌثة ومتغٌراتها وبٌن مراحل إدارة الأزمات وتتمٌز هذه العلبقة بكونها 
حقٌقة بفعل إدراك عٌنة البحث لمتغٌرات الأنماط القٌادٌة وضرورة الاعتماد علٌها فً نجاح المنظمة 
  . وقدراتها على مواجهة الأزمات
أثر استخدام أنظمة المعلومات الإدارٌة على فاعلٌة مراحل : "بعنوان )1102المحامٌد، (دراسة  .9
 "دراسة تطبٌقٌة فً المصارف التجارٌة الأردنٌة: إدارة الأزمة
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام أنظمة المعلومات الإدارٌة على فاعلٌة مراحل إدارة الأزمة فً 
وكان من أهم النتابج أن تصورات العاملٌن فً المصارف لفاعلٌة مراحل . المصارف التجارٌة الأردنٌة
إدارة الأزمة ذات مستوى مرتفع، وأن هناك أثر لأبعاد استخدام أنظمة المعلومات الإدارٌة فً فاعلٌة مراحل 
من التباٌن فً فاعلٌة مراحل  )8.36(إدارة الأزمة وأن أبعاد أنظمة المعلومات الإدارٌة تفسر ما مقداره 
 .إدارة الأزمة
الإجهاد الوظٌفً وظروف العمل السٌئة كعامل للضغط النفسً : "بعنوان )1102راضٌة، ( دراسة .01
" دراسة مٌدانٌة ببعض المؤسسات الاجتماعٌة بولاٌتً عنابة الطارف- عند الموظفٌن بالجزائر
هدف البحث إلى التعرف على الإجهاد الوظٌفً وظروف العمل السٌبة كعامل للضغط النفسً عند الموظفٌن 
بالجزابر، وذلك للوقوف على نمط ما هو متوفر بالفعل من الضغوط المهنٌة والإجهاد الوظٌفً وظروف 
وتوصلت الدراسة . العمل، ورصد بعض معوقات الأداء المهنً على أهداف المإسسة الإنتاجٌة أو الخدمٌة
إلى أن مستوى الإجهاد الذي ٌقع على أفراد العٌنة أثناء ممارستهم لمهامهم الوظٌفٌة من وجهة نظرهم 
الشخصٌة كان متوسطا ًنسبٌا،ً وأن المصادر المسببة للئجهاد تمحورت حول النمو والتقدم المهنً، المسبولٌة 
تجاه الآخرٌن، التنظٌم، عبء الدور الكمً، تناقض الدور، عبء الدور النوعً، وغموض الدور، كما تبٌن 
أن نقص السلطة لتسٌٌر العمل، وعدم امتلبك صلبحٌات كافٌة للقٌام بالعمل، والعمل ضمن قوانٌن 
وإرشادات وسٌاسات متعارضة، وفقدان الفرصة المناسبة للتقدم، ووجود كثٌر من الروتٌنٌة فً العمل، هً 
 .من الأسباب المإدٌة إلى زٌادة الإجهاد لدى الموظفٌن فً المإسسات التً شملها البحث
- مستوى الإجهاد الوظٌفً لدى موظفً جامعة جرش الخاصة: "بعنوان )7002حوامدة، ( دراسة .11
" دراسة مٌدانٌة: الأدرن
ٌهدف البحث إلى التعرف على مستوى الإجهاد الوظٌفً لدى موظفً جامعة جرش الخاصة أثناء ممارستهم 
الجنس، (لمهامهم الوظٌفٌة من وجهة نظرهم الشخصٌة والتعرف على أثر بعض المتغٌرات المستقلة 
وأظهرت نتابج . على مستوى الإجهاد الوظٌفً لدٌهم )الخبرة، المإهل العلمً، الحالة الاجتماعٌة، والدخل
الدراسة أن مستوى الإجهاد الوظٌفً لدى موظفً جامعة جرش جاء بدرجة متوسطة لكل المجالات، 
وأظهرت أنه لا ٌوجد فروق إحصابٌة فً الإجهاد الوظٌفً تعزى لمتغٌر الجنس للمجالات وللئجهاد ككل، 
وأن هناك فروقا ًإحصابٌة تعزى للدخل والوظٌفة والمإهل العلمً، والحالة الاجتماعٌة والخبرة والعمر فً 
.  بعض المجالات
العلاقة بٌن الضغوط الوظٌفٌة والشعور بالإجهاد الوظٌفً، : "بعنوان )6002محمد، ( دراسة .21
" دراسة مطبقة على العاملٌن فً القطاع الخاص الكوٌتً: ودور الدعم الوظٌفً فً هذه العلاقة
هدفت الدراسة إلى تحدٌد العلبقة بٌن كلب ًمن الضغوط الوظٌفٌة وشعور العاملٌن بالإجهاد الوظٌفً، ودور 
غموض (وأظهرت نتابج الدراسة أن الزٌادة فً درجة الضغوط الوظٌفٌة . الدعم الوظٌفً فً هذه العلبقة
، وٌتباٌن العاملون فً درجة ترتبط بازدٌاد شعور العاملٌن بالإجهاد الوظٌفً )الدور، وصراع الدور
. شعورهم بالإجهاد الوظٌفً باختلبف الجنسٌة وطبٌعة الوظٌفة
:  التعلٌق على الدراسات السابقة
ٌعد موضوع إدارة الأزمات من الموضوعات المهمة نظرا ًلطبٌعة البٌبة الفلسطٌنٌة الغٌر مستقرة، هذه 
الأزمات انعكست على مستوٌات الرضا لدى العاملٌن فً جمٌع المإسسات وخلقت نوع من الإجهاد 
. الوظٌفً
تنوعت الاتجاهات البحثٌة للدراسات السابقة والتً هدفت إلى التعرف على : من حٌث الهدف من الدراسة
الأسس النظرٌة لإدارة الأزمات وواقعها فً بعض المإسسات ومستوى الوعً والاستعداد للؤزمات وفاعلٌة 
إدارتها، أما فٌما ٌتعلق بالإجهاد الوظٌفً تمٌزت بندرة الدراسات السابقة التً تناولت هذا المفهوم 
.  وانحصرت فً التعرف على واقع الإجهاد والعلبقة بٌن الضغوط والشعور بالإجهاد
مرحلة ما قبل الأزمة، (تناولت أغلب الدراسات مراحل إدارة الأزمة من حٌث : من حٌث متغٌرات الدراسة
اكتشاف (، أما الدراسة الحالٌة ركزت على المراحل التالٌة )مرحلة حدوث الأزمة، مرحلة ما بعد الأزمة
أما فٌما ٌتعلق . )إشارات الإنذار المبكر، الاستعداد والوقاٌة، احتواء الأضرار، استعادة النشاط، التعلم
بالإجهاد الوظٌفً فنجد أن أغلب الدراسات ركزت على مسببات الإجهاد الوظٌفً ولم تركز على أبعادها، 
كما اختلفت الدراسة الحالٌة عن الدراسات السابقة العربٌة والأجنبٌة من حٌث مجال التطبٌق، وطرق 
. التحلٌل، والفترة الزمنٌة، وطبٌعة العٌنة التً تم تناولها
الإطار النظري للبحث 
:  إدارة الأزمات- أولالاً 
: مفهوم الأزمة -1
اختلف الباحثون حول تعرٌف الأزمة وذلك نظرا ًلتعدد المداخل المختلفة ومجالات التطبٌق لدراسة الأزمات 
الأزمة  )6002الجدٌلً، (وعرف . الذي زاد الأمر صعوبة للوقوف على تحدٌد مفهوم شامل ودقٌق للؤزمة
بؤنها حالة غٌر عادٌة تخرج عن نطاق التحكم والسٌطرة، وتإدي إلى توقف حركة العمل أو هبوطها إلى 
درجة غٌر معتادة، بحٌث تهدد تحقٌق الأهداف المطلوبة من قبل المنظمات فً الوقت المحدد مما ٌستلزم 
. تحركا ًمضادا ًوسرٌعا ًللحفاظ على تلك الأهداف
أن الأزمة هً عبارة عن خلل ٌإثر تؤثٌرا ًمادٌا ًعلى النظام كله، كما أنه ٌهدد  )2102عبوي، (كما ٌرى 
 بؤنها إدراك لحدث لا ٌمكن )2102 ,sbmooC(وٌعرفها . الافتراضات الربٌسٌة التً ٌقوم علٌها النظام
التنبإ به والتً قد تهدد توقعات العملبء والتً من الممكن أن تإثر بشكل خطٌر على أداء المنظمة 
. والحصول على نتابج سلبٌة
وبناء على ما تقدم ٌرى الباحثان أن الأزمة هً مرحلة مفاجبة وغٌر متوقعة تتعرض لها المنظمة فهً إما 
أن تقود المنظمة إلى نتابج غٌر مرغوبة فً حال عدم استعدادها فتشكل تهدٌد واضح لبقابها، أو تتحول إلى 
.  فرصة تدفع المنظمة إلى التغٌٌر نحو الأفضل، فهً تعتبر نقطة تحول إما للؤفضل أو للؤسوأ
: مفهوم إدارة الأزمات -2
إن إدارة الأزمات هً مفهوم ٌشمل التخطٌط والاستجابة للمدى الواسع من الحالات الطاربة والكوارث التً 
قد تحل بالمنظمة، وسرعة الاستجابة ٌجعل المنظمة قادرة على البقاء والاستمرارٌة بتقدٌم خدماتها 
.  ومنتجاتها فً الوقت عٌنه الذي تدار فٌه الأزمة بنجاح
هً القدرة على الإدارة الفعالة لموقف الأزمة باستخدام " إدارة الأزمات بؤنها  )6002الجدٌلً، (وٌعرف 
المهارات القٌادٌة التً تمكن من تهٌبة المناخ المناسب للتعامل معها، عن طرٌق اتخاذ التدابٌر للتحكم فً 
الأزمة المتوقعة والقضاء علٌها أو تغٌٌر مسارها لصالح الهٌبة المحلٌة بقصد الحد من الأزمة والأخطار 
هً فن إدارة السٌطرة من خلبل رفع كفاءة وقدرة "فٌرى أنها  )7002حزٌز، (أما ".  المختلفة لهذا الموقف
نظام صنع القرارات سواء على المستوى الجماعً أو الفردي للتغلب على مقومات الآلٌة البٌروقراطٌة 
الثقٌلة التً قد تعجز عن مواجهة الأحداث والمتغٌرات المتلبحقة والمفاجؤة وإخراج المنظمة من حالة الترهل 
هً الإدارة التً "بؤن إدارة الأزمات هً  )9002أبو فارة، (وٌضٌف ". والاسترخاء التً هً علٌها الآن
تتعلق بالتخطٌط للبزمة ونقل نقطة التحول، وهً فن التخلص من جزء كبٌر من عدم التؤكد والمخاطرة بما 
".  ٌتٌح الفرصة لإدارة المنظمة للتحكم والسٌطرة فً مصٌر المنظمة ومواردها بصورة أكبر وبطرٌقة أفضل
قدرة متخذ القرار على إدارة الأزمة قبل حدوثها وفً أثنابها وبعدها، وتجنب " وتعبر إدارة الأزمات عن 
وهً كٌفٌة إٌجاد الحلول المناسبة لكل الأزمات . )3102البرغوتً، (" سلبٌاتها والاستفادة من اٌجابٌاتها
الإدارٌة والمشكلبت المالٌة التً ٌواجهها الشخص أو المنظمة على حد سواء، اذا أنه ٌمكن لمدٌر وحدة 
الأزمات ولفرٌق ادارة الأزمات أن ٌجدوا حلولا ًسرٌعة ومناسبة تحت كل الضغوط التً ٌواجهونها وذلك 
للقضاء على المشكلة الإدارٌة الحالٌة وللتخلص من الأزمة المالٌة القابمة بثقلها على الأشخاص والمإسسات 
القدرة على الإدارة الفعالة لموقف " فٌرى أنها  )3102أبو طه، (أما . )3102سرور، (المالٌة والإدارٌة 
الأزمة باستخدام المعرفة والتخطٌط، مما ٌسهم فً تحقٌق مستوى استعداد عال بقصد الحد من الأزمة 
". والأخطار المختلفة لهذا الموقف
 هً عبارة عن تنظٌم وترتٌب لكل المعطٌات والمعلومات الموجودة فً وٌرى الباحثان أن إدارة الأزمات
المنظمة أثناء وقوع الخطر، بالإضافة إلى تجنب وقوع المخاطر ضمن خطة عملٌة معدة تماما ًللحد من 
الوقوع فً مشكلبت محتملة إلى جانب كٌفٌة مواجهتها فً حال حدوثها، والتعلم واستخلبص الدروس 
. للبستفادة منها فً مواجهة الأزمات المستقبلٌة
: مراحل الأزمة -3
تسعى المنظمات ومتخذو القرارات والمدٌرون للتعرف على المراحل التً تمر بها الأزمة، وٌعتبر هذا نوعا ً
من التشخٌص، وبناًء علٌه ٌتحدد العلبج والتصرف، والخطؤ فً التشخٌص ٌعنً خطؤ فً العلبج، مما ٌإدي 
إلى انفجار الأزمة واستفحالها وحدوث خسابر وكوارث جمة، ومسبولٌة تحدٌد مراحل الأزمة هً مسبولٌة 
كل المدٌرٌن فً المنظمة، وكلما كان التشخٌص سلٌما ًوفً بداٌة مرحلة الأزمة وقبل وقوعها كان العلبج 
سهلب ًوبسٌطا،ً أما العلبج عند وقوع الأزمة عادة ما ٌكون مكلفا،ً وٌجعل المراحل التالٌة، وهً مراحل 
). 3102أبو طه، (النقاهة متعبة، وألٌمة 
أن مراحل دورة حٌاة  )6002الجدٌلً، (وتتباٌن النماذج التً تناولت مراحل تطور الأزمة، حٌث ٌرى 
ٌنما . )مرحلة المٌلبد، ومرحلة النمو، ومرحلة النضج، ومرحلة الانحسار، ومرحلة الاختفاء(الأزمة الخمس 
مرحلة التنبإ، مرحلة الاستعداد والتحضٌر، مرحلة المواجهة، ( بؤربع مراحل )9002,yemowT(حددها 
أن هناك ثلبث مراحل لإدارة الأزمات وهً   )3102البرغوثً، (فً حٌن وضحت . )مرحلة إعادة التوازن
 وٌتفق الباحثان مع نهاد والجدٌلً والزلفً  .)مرحلة ما قبل الأزمة، مرحلة الأزمة، مرحلة ما بعد الأزمة(
: وأبو طه فً أن مراحل إدارة الأزمة هً كالتالً
:  مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار المبكر -أ 
وهً مرحلة استشعار إشارات الإنذار المبكر الذي ٌنبا بقرب وقوع الأزمة، وتهدف إلى اتخاذ الأسالٌب 
حٌث ترسل الأزمة قبل حدوثها . )1102الزلفً، (الناجحة للحد من أسباب الأزمة والتقلٌل من مخاطرها 
بفترة طوٌلة نسبٌا ًإشارات تحذٌرٌة تنبا عن احتمال أو قرب الأزمة، وأنه ما لم ٌوجه إلٌها الاهتمام 
المناسب فمن المحتمل أن تقع الأزمة، ولذا ٌجب أن ٌعً المدٌرون فً المنظمات جٌدا ًأهمٌة توجٌه الاهتمام 
.  لتلك الإشارات التحذٌرٌة
أن مستوى الإحساس لدى الإدارة بالمنظمات تجاه إشارات الإنذار المبكر  )3102أبو طه، ( وأكد 
ٌشكل عاملب ًمهما ًتجاه التفرٌق بٌن المنظمات المستهدفة للؤزمات والمنظمات المستعدة لها، فالمنظمات 
 . المستهدفة للؤزمات تفقد هذا الإحساس، بعكس المنظمات المستعدة لها، فهً تتمتع بالانتباه والٌقظة تجاهها
 :مرحلة الاستعداد والوقاٌة -ب 
وتشٌر هذه المرحلة إلى مستوى استعداد المنظمة للبستجابة لموقف الأزمة، واستعداد المنظمة هو حالة 
تنظٌمٌة ناتجة من تكامل عملٌات التخطٌط، والتً تكون نتٌجة لمجموعة من الاتفاقٌات، وتوصٌات الخبراء 
للبستجابة فً الأزمات والاتصال، وممارسة تلك الاتفاقٌات مع موظفً المنظمة، كما أن هذه المرحلة تعنً 
أن الأزمة سوف تحدث فً المنظمة، ومستوى الاستعداد ٌرتبط بالتخطٌط للؤزمة، فالتخطٌط المدروس 
ٌسهل من سرعة التنسٌق والاستجابة الفعالة متى حدثت الأزمة، كما أن معرفة الموظفٌن الأساسٌٌن بالخطة 
ٌساعد فً تحسٌن مستوى الاستعداد، ولكً تصبح الخطة الشاملة فعالة فهً بحاجة لتنفذ، وتمارس على 
. )9002 ,yemowT( قواعد أو أسس منتظمة ومستمرة 
 :مرحلة الاحتواء وتقلٌل الأضرار -ج 
وهً الخطوات التً تتخذها المنظمة والبرامج التً تضعها لمنع الأزمات من الحدوث، والتخطٌط لهذه 
المرحلة ٌتم قبل وقوع الأزمة، كما وأن التلطٌف فً مواقف الأزمات ٌعتبر مظهرا ًمهما ًلحماٌة المنظمة من 
المسبولٌات القانونٌة، كذلك فهو ٌعمل على تخفٌض أو إزالة الأخطار طوٌلة المدى شرٌطة أن ٌتم تحدٌد 
وتقٌٌم التهدٌدات التً ٌمكن أن تواجه المنظمة داخلٌا ًوخارجٌا،ً حٌث إن تحدٌد وتقٌٌم التهدٌدات التً تواجه 
المنظمة ٌكون بمثابة موجه لإدارة تلك التهدٌدات، وخلق مناخ آمن فً المنظمة، وفً مرحلة منع الأزمة 
ٌجب أن تكون الخطة محكمة لمنع وصول الأزمة للمنظمة أو حدوثها من داخل المنظمة، كما ٌجب على 
 ).3102أبو طه، (المنظمة فً هذه المرحلة تقدٌم الموارد المتاحة واللبزمة لتنفٌذ خطة إدارة الأزمات 
 :مرحلة التحسن واستعادة النشاط -د 
      وتمثل المرحلة قبل الأخٌرة فً خطة إدارة الأزمات الشاملة، وفً هذه المرحلة ٌتم إعداد وسابل للحد 
من أضرار الأزمة ومنعها من الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرى فً المنظمة التً لم تتؤثر بعد، وتتوقف هذه 
المرحلة فً إدارة الأزمات على طبٌعة الحادث الذي وقع، كما أن هذه المرحلة ٌتم فٌها إعداد وتنفٌذ برامج 
). 1102الزلفً، (تستهدف استعادة الصورة الذهنٌة الإٌجابٌة عن المنظمة، ومحاولة ترمٌم ما حدث 
 :مرحلة التعلم -ه 
وهً المرحلة الأخٌرة من مراحل إدارة الأزمات وتركز على البناء وإصلبح الأضرار، وتقٌٌم خطة إدارة 
الأزمات، والوقوف على مواطن الخلل فً الأداء، واستخلبص الدروس المستفادة من موقف الأزمة، 
وبكلمات أخرى، هذه المرحلة هً عملٌة الحصول على المنظمة بلغة التعلم، لتعود لعملٌاتها الطبٌعٌة بؤسرع 
ما ٌمكن، وأحد الأهداف الربٌسٌة لهذه المرحلة هو إعطاء الاهتمام والدعم لبٌبة المنظمة، والتعهد بالجهود 
قصٌرة الأجل لإعادة الأفراد إلى حالة التوازن الطبٌعٌة والعقلٌة بؤسرع ما ٌمكن، ومن المإكد أن هناك 
وذكرت . عوامل أساسٌة عدٌدة قد تإدي إلى اختلبف فً درجة التنفٌذ والاستمرارٌة لبرامج المنظمة
بؤن هذه المرحلة تتمٌز باسترجاع الأحداث ودراستها وتحلٌلها، واستخلبص الدروس  )3102البرغوثً، (
 .المستفادة منها، سواء تجربة المإسسة أو تجارب المإسسات الأخرى، وكٌفٌة تحسٌن القدرات المستقبلٌة
وٌرى الباحثان أنه للئدارة الفاعلة للؤزمات التً تواجهها المإسسات، فانه ٌجب أن تمر عملٌة إدارة 
، التً تبٌن ضرورة قٌام الإدارة  اكتشاف إشارات الإنذار المبكرالأزمات بخمس مراحل أساسٌة تبدأ بمرحلة
باستمرارٌة رصد مإشرات حدوث الأزمة وتصنٌف وتبوٌب وتحلٌل مإشرات حدوث الأزمة، وتهتم 
باستمرارٌة دراسة كافة متغٌرات بٌبة العمل الداخلٌة والخارجٌة للتعرف على مإشرات احتمال حدوث 
وفً هذه المرحلة ٌجب أن تتوفر خطة مستقبلٌة شاملة للتعامل مع مرحلة الاستعداد والوقاٌة، ٌلٌها . الأزمة
الأزمات المحتملة، بالإضافة لوجود فرق إدارة أزمات، وتوفٌر الدعم الملببم للفرٌق الذي ٌقوم بالتشخٌص 
والتخطٌط للؤزمات المحتملة، وضرورة وجود تفاعل بٌن إدارات وأقسام الهٌبة المحلٌة لتبادل الإمكانٌات 
المادٌة والبشرٌة والتقنٌة والمعلوماتٌة فً حال وقوع الأزمة، وعقد الاجتماعات وورش العمل والتدرٌبات 
 وتتطلب سرعة مرحلة احتواء الأضرار،ثم . المختلفة للتعرف إلى كٌفٌة التعامل مع الأزمات حال وقوعها
ستجابة للؤزمة وتقدٌمها لكافة الإمكانٌات المتاحة لها إضافة للتشبٌك مع مقدمً الخدمات الموجودٌن فً الا
قطاع غزة لتكامل الجهود، بالإضافة لفاعلٌة استخدام قنوات ونظم الاتصال والموارد البشرٌة والمادٌة 
والمعلوماتٌة المستخدمة للسٌطرة على الأزمات، والإدارة العلمٌة للوقت عند إدارة الأزمة، والاهتمام بؤولوٌة 
تحدٌد احتٌاجات ٌجب فً مرحلة استعادة النشاط، أما . مدى حماٌة العاملٌن والممتلكات الخاصة بالمإسسة
المواقع المتؤثرة بالأزمة بالمشاركة وسرعة وفاعلٌة معالجة تؤثٌرات الأزمة، بالإضافة إلى صرف 
التعوٌضات التً تم تحدٌدها للمتضررٌن من الأزمة، والاستخدام الفعال للؤدوات الإعلبمٌة للوصول 
 وتركز هذه مرحلة التعلم،تؤتً أخٌرا ً. للمتضررٌن من الأزمة وكذلك للتغطٌة الإعلبمٌة لإدارة الأزمة
استخلبص الدروس والعبر من الأزمات، بالإضافة إلى تقٌٌم خطط إدارة الأزمات السابقة، المرحلة على 
وتوفر مقاٌٌس تقوٌم وتصحٌح الأضرار خلبل إدارة الأزمات، والتعلم من المجهودات المبذولة أثناء 
. الأزمات
:  الإجهاد الوظٌفً- ثانٌالاً 
حظً موضوع الإجهاد الوظٌفً باهتمام العدٌد من الباحثٌن لما له من آثار سلبٌة على الموظف وعلى 
وتتعدد مصادر الإجهاد فمنها ما هو على علبقة مباشرة بالعمل ومنها ما هو خارج . المإسسة بشكل عام
.  نطاق العمل
:  مفهوم الإجهاد الوظٌفً -1
اختلف العلماء فً تعرٌفهم للئجهاد الوظٌفً فمنهم من ٌطلق علٌه الإجهاد ومنهم من ٌطلق علٌه مصطلح 
ٌرى بؤن الإجهاد الوظٌفً هو استجابة لفعل أو حالة  ) 2991 ;legeirelleH(فنجد أن . ضغوط العمل
تفرض على الفرد مطالب خاصة نفسٌة كانت أم جسمانٌة أو كلٌهما معا،ً هذه المطالب النفسٌة والجسمانٌة 
فٌعرفها  )4991الهنداي، (أما . تصبح مصدرا ًللبجهاد عندما ٌدرك الفرد أنها تمثل مطالب تفوق طاقته
بؤنها الاستجابة لوضع مصدره البٌبة أو العمل أو الفرد وٌحدث اختلبلا ًنفسٌا ًكالتوتر، والقلق، والإحباط أو 
. عضوٌا ًٌإدي إلى مشكلبت صحٌة كسرعة ضربات القلب أو ارتفاع ضغط الدم
بؤنه تؤثٌر داخلً لدى الفرد ٌنجم عن التفاعل بٌن قوى ضاغطة ومكونات  )2991محمد، (وٌعرفه 
شخصٌة، وقد ٌإدي إلى اضطرابات جسمٌة أو نفسٌة أو سلوكٌة لدٌه، تدفعه إلى الانحراف عن الأداء 
 فٌرى أن الإجهاد عبارة )4002 ,dulkrojB & eeB(أما . الطبٌعً أو تإدي إلى حفزه لتحسٌن الأداء
عن تفاعل دٌنامٌكً بٌن عامل خارجً ٌواجه الفرد فً زمان ومكان معٌنٌن، فٌستخدم دفاعاته الذهنٌة 
والبدنٌة فً مواجهته، فٌصٌر معرضا ًلمخاطر جسدٌة تبعا ًلحالة بنٌته النفسٌة، وللسٌاق الجسدي 
. والاجتماعً
وٌعرف الباحثان الإجهاد الوظٌفً بؤنه استجابة الفرد البدنٌة أو النفسٌة لحادث أو موقف أو حالة خارجٌة  
.  طاربة تإثر فً حالته النفسٌة وتدفعه إلى تغٌٌر سلوكه الاعتٌادي
 : مصادر الإجهاد -2
 )العابلة، والعمل، والمجتمع(: تتعدد مصادر الإجهاد بتعدد البٌبات والفبات التً ٌتعامل معها الفرد لتشمل
) :  0102ابن زروال، (وسوف نتطرق فقط للمصادر المسببة للئجهاد الوظٌفً وفقا ًلكوبر ومارشال 
 .عوامل تتعلق بالعمل ذاته من حٌث قلة أو كثرة المهام، الظروف الفٌزٌقٌة، حمل الوقت 
عوامل مرتبطة بدور الفرد فً المنظمة من حٌث الغموض، الصراع، المسبولٌة على الآخرٌن،  
 . اتخاذ القرارات
عوامل متعلقة بالنمو الوظٌفً من حٌث زٌادة أو نقصان الترقٌة، فقدان الشعور بالأمن الوظٌفً،  
 .إعاقة الطموح
عوامل مرتبطة ببنٌة المنظمة والمناخ السابد فٌها من حٌث فقدان المشاركة الفعلٌة فً اتخاذ  
 .القرارات، تحفظات حول سٌاسات المنظمة
عوامل مرتبطة بالعلبقات داخل المنظمة، كعلبقات سٌبة مع الرإساء أو الزملبء، أو المرإوسٌن،  
 .صعوبات فً تفوٌض المسبولٌات
عوامل متعلقة بتشابك حدود المنظمة بحدود خارجٌة تتواجه فٌها مطالب المنظمة بمطالب عابلة  
 .الفرد، واهتمامات المنظمة باهتمامات الفرد
):  2002أبو خرمة وحمد، (أما مصادر الإجهاد المتعلقة بهذه الدراسة نستعرضها فٌما ٌلً 
ٌنشؤ عندما ٌواجه الفرد العدٌد من طلبات العمل المتناقضة، أو عندما ٌعمل أشٌاء لا : عموض الدور 
 .ٌرغبها أصلب ًأو لا ٌعتقد أنها جزء من عمله
 .هو إسناد مهام للفرد ٌتطلب إنجازها مهارات عالٌة لا ٌملكها: عبء العمل النوعً 
زٌادة كمٌة "أو هو " إسناد مهام للفرد لا ٌستطٌع إنجازها ضمن الوقت المتاح: عبء العمل الكمً 
 ."العمل التً ٌتوجب على الفرد إنجازه خلبل فترة محدودة
وٌشمل عدم ضمان الفرد للعمل فً المستقبل فً منظمته الحالٌة نتٌجة : النمو والتقدم المهنً 
تقلٌص العمل أو بسبب التقاعد المبكر ومدى تناقض المركز مع واقع الفرد، مثل الحصول على ترقٌة أكثر 
 .أو أقل من المتوقع
، )الرإساء والمرإوسٌن والزملبء(مسبولٌة نحو الأفراد : وهً نوعان: المسئولٌة تجاه الآخرٌن 
 .)المواد والموازنات(ومسبولٌة نحو الأشٌاء 
وجود الفرد فً المنظمة وما ٌرافق ذلك من تهدٌد لحرٌته أو استقلبلٌته : )هٌكله ومناخه(التنظٌم  
وشخصٌته، وعدم الشعور بالانتماء للمنظمة، وضعف الاتصالات البناءة بٌن الأقسام والشعب وتقٌٌد السلوك 
 .ومراقبته
وٌنشؤ عندما ٌواجه الفرد العدٌد من طلبات العمل المتناقضة، أو عندما ٌعمل أشٌاء لا : تناقض الدور 
 .ٌرغبها أصلب أو لا ٌعتقد أنها جزء من عمله
:  استراتٌجٌات مواجهة الإجهاد -3
:   مجموعة من استراتٌجٌات مواجهة الإجهاد فً المنظمة منها)5002 ,fesuoY(ٌذكر 
.  بٌبة فٌزٌقٌة جٌدة فً العمل . تصمٌم العمل ووصفه 
.  المرونة فً العمل . دٌنامٌات الجماعة فً مكان العمل 
توضٌح الأدوار التنظٌمٌة، وإدارة  
. الصراعات
. تلقً التغذٌة الراجعة 
تخطٌط وتطوٌر المسارات  . مهارات جٌدة فً الاتصال والتواصل 
. المهنٌة
. مناخ تنظٌمً داعم . أسالٌب ناجعة فً القٌادة 
. تقنٌات تطوٌر التنظٌم . استراتٌجٌات سٌاسٌة فعالة 
 . مهارات اتخاذ القرارات 
:  الاستراتٌجٌات التالٌة وٌعدها من أنجع استراتٌجٌات مواجهة الإجهاد )0102فتٌحة، (كما ٌضٌف 
 .الاسترخاء، التؤمل، التدلٌك، التمرٌن: استراتٌجٌات جسدٌة 
المواجهة المركزة على الانفعال للتخفٌف من الانفعالات السلبٌة، : استراتٌجٌات موجهة نحو المشكلة 
. المواجهة المركزة على المشكلة كجمع المعلومات
إعادة تقٌٌم المشكلة، التعلم من المشكلة، القٌام بمقارنات اجتماعٌة، تنمٌة روح : استراتٌجٌات معرفٌة 
 .الدعابة
. الاعتماد على الأصدقاء والعابلة، مساعدة الآخرٌن: استراتٌجٌات اجتماعٌة 
 : نبذة عن أزمة شركة كهرباء- ثالثالاً 
ملٌون دولار أمرٌكً وفقا ً )06(برأسمال قدره  )9991(تؤسست الشركة الفلسطٌنٌة للكهرباء فً العام 
للقوانٌن الفلسطٌنٌة، وذلك بهدف إنشاء محطات لتولٌد الكهرباء فً مناطق السلطة الوطنٌة الفلسطٌنٌة، وتعد 
وٌمتلك  )%33(الشركة الفلسطٌنٌة للكهرباء شركة مساهمة عامة، ٌمتلك المساهمون من الجمهور نسبة 
إن الهدف الربٌسً من إنشاء محطة غزة لتولٌد الكهرباء هو تلبٌة . )%76(المساهمون من القطاع الخاص 
احتٌاجات محافظات غزة من الطاقة الكهربابٌة، مع الأخذ بعٌن الاعتبار متطلبات التطور فً القطاعات 
مٌجاوات  )041(أنشؤت محطة تولٌد الكهرباء لتعمل بقدرة إنتاجٌة تبلغ . الصناعة والنمو الطبٌعً للسكان
بنظام الدورة المركبة حٌث تعتمد عملٌة الإنتاج على أربعة توربٌنات غازٌة واثنٌن من التوربٌنات البخارٌة 
وفٌما ٌلً عرض لبعض الأزمات التً تعرضت لها شركة الكهرباء . لتشكل مجموعتٌن لتولٌد الكهرباء
:  )5102 ,AHCO(
التً استهدفت محطة تولٌد كهرباء غزة تمثل بداٌة  )6002(الضربة الجوٌة الإسرابٌلٌة فً ٌونٌو  .1
 .أزمة الكهرباء فً قطاع غزة ولا تزال مستمرة
مٌجا واط ٌلبً منه فً الوقت الحاضر فقط  )074(ٌقدر الطلب على الكهرباء فً قطاع غزة بنحو  .2
 .فقط تقرٌباً  )%54(
ساعة  )81-21(تعانً جمٌع المناطق فً قطاع غزة جراء قطع الكهرباء المجدول لمدة تتراوح بٌن  .3
 .فً الٌوم بٌنما المناطق المكتظة بالسكان هً الأكثر تضرراً 
كان ٌجري تشغٌل محطة كهرباء غزة بحوالً  )3102(نظراً للنقص الحاد فً الوقود منذ ٌولٌو  .4
 .نصف قدرتها واقتضت الضرورة وقف تشغٌلها فً عدة مناسبات
 . بالإضافة إلى محطة كهرباء غزة، تعتمد غزة على شراء الكهرباء من إسرابٌل ومن مصر .5
من الأسر فواتٌر الكهرباء المستحقة علٌهم نظرا ًلعدم قدرتهم على  )%07(لا ٌدفع ما ٌقرب من  .6
 .تحملها أو نظرا ًلعدم فرض تحصٌلها
على الوقود  )3102(ملٌون دولار منذ نوفمبر  )11(أنفقت الوكالات الإنسانٌة والمانحون أكثر من  .7
 .فً حالات الطوارئ لدعم مقدمً الخدمات الضرورٌة
فترة الانتظار لبعض أنواع العملٌات الجراحٌة الاختٌارٌة فً أكبر مستشفى فً غزة ٌمتد لما ٌصل  .8
 . شهراً  )81(إلى 
أدت الإمدادات غٌر الكافٌة للكهرباء والوقود اللبزم لتشغٌل مضخات المٌاه والآبار إلى مزٌد من  .9
.  النقص فً وفرة المٌاه الجارٌة فً معظم المنازل
الدراسة المٌدانٌة 
: منهجٌة البحث- أولالاً 
        بناًء على طبٌعة الدراسة والأهداف التً تسعى إلى تحقٌقها تم استخدام المنهج الوصفً التحلٌلً، 
والذي ٌعتمد على دراسة الظاهرة كما هً فً الواقع وٌهتم بوصفها وصفا ًدقٌقا ًوٌعبر عنها تعبٌرا ًكٌفٌا ً
وكمٌا،ً كما لا ٌكتفً هذا المنهج عند جمع المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أجل استقصاء مظاهرها 
. وعلبقاتها المختلفة، بل ٌتعداه إلى التحلٌل والربط والتفسٌر
:  مجتمع وعٌنة الدراسة- ثانٌالاً 
ٌتكون مجتمع الدراسة من جمٌع العاملٌن فً شركة توزٌع الكهرباء الفرع الربٌس بمحافظة غزة، والبالغ 
استبانة صالحة بنسبة  )711(عاملب،ً استخدم الباحثان أسلوب المسح الشامل، وتم استرداد  )061(عددهم 
: وٌتوزع أفراد عٌنة الدراسة حسب الجدول التالً. )%1.37(استرداد 
ٌوضح توزٌع أفراد عٌنة الدراسة : )1(جدول 
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 6.52 03  سنوات01أقل من -5من 
 2.22 62  سنة51أقل من -01من 
 6.52 03  سنة فؤكثر51
 1.32 72  شٌكل0001أقل من  الراتب 4
 1.32 72  شٌكل0002 >-0001من 
 8.03 63  شٌكل0003 >-0002من 
 1.32 72 شٌكل فؤكثر 0003
 العمر 3
 5.02 42  عام52أقل من 
 5.02 42  عام92-52من 
 4.51 81 عام 43-03من 
 2.82 33 عام 93-53من 
 4.51 81  عام فما فوق04
 الوظٌفة 4
 4.9 11 إدارة/ مدٌر دابرة
 4.51 81 شعبة/ ربٌس قسم
 6.34 15فنً 
 6.13 73 إداري
% 001 711 المجموع
 
 
 
 
: صدق أداة الدراسة- ثالثالاً 
ونعنً بصدق أداة الدراسة، أن الأداة تقٌس ما وضعت لقٌاسه، وقد تم التؤكد من صدق الاستبانة من خلبل 
: الطرق التالٌة
: الصدق من وجهة نظر المحكمٌن .1
من المحكمٌن من ذوى الاختصاص، من أجل التؤكد من سلبمة الصٌاغة  )5(تم عرض الاستبانة على عدد 
اللغوٌة للبستبانة، ووضوح تعلٌمات الاستبانة، وانتماء الفقرات لأبعاد الاستبانة، ومدى صلبحٌة هذه الأداة 
. لقٌاس الأهداف المرتبطة بهذه الدراسة، وبذلك تم التؤكد من صدق الاستبانة من وجهة نظر المحكمٌن
: صدق الاتساق الداخلً .2
تم حساب صدق الاتساق الداخلً من خلبل إٌجاد معاملبت الارتباط لمحاور الاستبانة، كما هو مبٌن فً 
: الجدول التالً
صدق الاتساق الداخلً لمحاور الاستبانة : )2(جدول 
قٌمة  معامل الارتباطالمحور  م
" .giS"
 الدلالة
 10.0دالة عند  000.0 348.0إدارة الأزمة  1
 10.0دالة عند  000.0 527.0الإجهاد الوظٌفً  2
ٌتبٌن من الجدول السابق أن محاور الاستبانة تتمتع بمعاملبت ارتباط دالة إحصابٌا،ً وهذا ٌدل على أن 
. محاور الاستبانة تتمتع بمعاملبت صدق عالٌة
: ثبات أداة الدراسة- رابعالاً 
ونعنً بثبات أداة الدراسة، أن الأداة تعطً نفس النتابج تقرٌبا ًلو طبقت مرة أخرى على نفس المجموعة من 
: الأفراد، أي أن النتابج لا تتغٌر، وقد تم التؤكد من ثبات الاستبانة من خلبل الطرق التالٌة
  :الثبات باستخدام معادلة ألفا كرونباخ .1
تم التؤكد من ثبات أداة الدراسة من خلبل حساب معاملبت الارتباط لمحاور الاستبانة باستخدام معادلة ألفا 
: كرونباخ، كما هو مبٌن فً الجدول التالً
معاملات الارتباط لمحاور الاستبانة باستخدام معادلة ألفا كرونباخ  : )3(جدول 
 معامل الارتباطالمحور  م
 736.0إدارة الأزمة  1
 297.0الإجهاد الوظٌفً  2
ٌتبٌن من الجدول السابق أن معاملبت الارتباط لمحاور الاستبانة باستخدام معادلة ألفا كرونباخ هً معاملبت 
 .ثبات دالة إحصابٌا،ً وتفً بؤغراض الدراسة
 
:  الثبات بطرٌقة التجزئة النصفٌة .2
تم التؤكد من ثبات أداة الدراسة من خلبل حساب معاملبت الارتباط لمحاور الاستبانة بطرٌقة التجزبة 
: النصفٌة، كما هو مبٌن فً الجدول التالً
معاملات الارتباط لمحاور الاستبانة بطرٌقة التجزئة النصفٌة : )4(جدول 
 معامل الارتباطالمحور  م
 بعد التعدٌل قبل التعدٌل
 768.0 567.0إدارة الأزمة  1
 568.0 267.0الإجهاد الوظٌفً  2
ٌتبٌن من الجدول السابق أن معاملبت الارتباط لمحاور الاستبانة بطرٌقة التجزبة النصفٌة هً معاملبت 
 .ثبات دالة إحصابٌا، وتفً بؤغراض الدراسة
: تحلٌل محاور الدراسة
: نتائج السؤال الأول
اكتشاف إشارات الإنذار المبكر، الاستعداد (ما مدى توافر مراحل إدارة الأزمة : ٌنص السإال على ما ٌلً
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر  )والوقاٌة، احتواء الأضرار، استعادة النشاط، والتعلم
العاملٌن؟ 
: للعٌنة الواحدة، كما هو مبٌن فً الجداول التالٌة" T"ولأغراض التحلٌل تم استخدام اختبار 
 : محور اكتشاف إشارات الإنذار المبكر -1
  -2
تحلٌل فقرات محور اكتشاف إشارات الإنذار المبكر : )5(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
تهتم إدارة الشركة  1
برصد مإشرات 
حدوث الأزمة 
. باستمرار
 1 128.27 000.0 334.5 672.1 146.3
ٌتوفر لدى الشركة  2
وحدة إدارٌة 
خاصة من مهامها 
الربٌسة رصد 
ومتابعة مإشرات 
. وقوع الأزمات
 
 3 620.16 406.0 125.0 560.1 150.3
تهتم الشركة بجمع  3
واكتشاف علبمات 
الخطر التً من 
الممكن أن تكون 
مإشر لحدوث 
. الأزمة 
 2 770.36 591.0 303.1 772.1 451.3
ٌتوفر لدى الشركة  4
نظام إنذار مبكر 
ٌتلبءم مع 
مإشرات الأحداث 
التً من الممكن 
أن تتسبب بحدوث 
. أزمة
 5 278.45 520.0 72.2- 912.1 447.2
تهتم الشركة  5
بعملٌات تصنٌف 
وتبوٌب وتحلٌل 
مإشرات حدوث 
الأزمة 
 4 000.06 000.1 000.0 782.1 000.3
  953.26 942.0 951.1 101.1 811.3المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر  )اكتشاف إشارات الإنذار المبكر(مدى توافر مرحلة  
وٌرجع الباحثان ذلك إلى اهتمام الشركة الفلسطٌنٌة للكهرباء . )953.26(العاملٌن جاء بوزن نسبً 
بتخصٌص قدرا ًكبٌرا ًمن مواردها للتؤكد من أنها دابما تسٌر وفق معاٌٌر وتطبٌقات تكنولوجٌا المعلومات 
هذا ٌسهل من عملٌة المتابعة والمراقبة للعمل وٌسهل من عملٌة الحصول على التقارٌر . داخلٌا ًوخارجٌاً 
والتً أظهرت أن اكتشاف إشارات  )3102الكبٌسً، (واتفقت هذه النتٌجة مع دراسة . اللبزمة بؤسرع وقت
مإكدة على اهتمام الوزارة باكتشاف مإشرات حدوث  )84.3(الإنذار المبكر حصلت على وسطا ًحسابٌا ً
 ).46.3(حٌث حصلت على وسط حسابً  )1102المحامٌد، (كما اتفقت أٌضا ًمع دراسة . الأزمات
على أعلى ترتٌب، بوزن  )تهتم إدارة الشركة برصد مإشرات حدوث الأزمة باستمرار(حصلت الفقرة  
وٌعزو الباحثان ذلك إلى اهتمام الشركة بعمل التحدٌثات المنتظمة وتقدٌم العدٌد من . )128.27(نسبً 
 .التسهٌلبت للئدارة وفرق العمل بالإضافة إلى توفٌر أفضل السبل لأنظمة المراقبة والتحكم
ٌتوفر لدى الشركة نظام إنذار مبكر ٌتلبءم مع مإشرات الأحداث التً من الممكن أن (جاءت الفقرة  
وٌرجع الباحثان ذلك إلى . )278.45(فً المرتبة الأخٌرة، وقد جاءت بوزن نسبً  )تتسبب بحدوث أزمة
.  كون الأزمات متكررة ومتلبحقة هذا بدوره أدى إلى إرباك فً عمل شركة الكهرباء
 : محور الاستعداد والوقاٌة -3
تحلٌل فقرات محور الاستعداد والوقاٌة : )6(جدول 
 
 الفقرة م
المتوسط 
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
تضع الشركة خطة  1
شاملة للتعامل مع 
الأزمات المحتملة 
.  مستقبلبً 
 1 333.37 000.0 824.6 221.1 766.3
ٌتم تشكٌل فرق  2
إدارة أزمات 
مختلفة لحل العدٌد 
من الأزمات 
. المحتملة
 2 967.07 000.0 998.5 789.0 835.3
ٌتوفر الدعم  3
الملببم للفرٌق 
الذي ٌقوم 
بالتشخٌص 
والتخطٌط 
. للؤزمات المحتملة
 3 296.76 000.0 853.4 559.0 583.3
ٌسهل حدوث  4
تفاعل متبادل بٌن 
إدارات وأقسام 
الشركة لتبادل 
الإمكانٌات المادٌة 
والبشرٌة فً حال 
 3 296.76 000.0 042.4 189.0 583.3
 الفقرة م
المتوسط 
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
. وقوع الأزمة
 
تعمد إدارة الشركة  5
إلى عقد 
الاجتماعات 
وورش العمل 
والتدرٌبات 
المختلفة للتعرف 
إلى كٌفٌة التعامل 
مع الأزمات حال 
. وقوعها
 5 146.56 000.0 295.3 948.0 282.3
  620.96 000.0 705.5 688.0 154.3المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاء  )الاستعداد والوقاٌة(مدى توافر مرحلة  
وٌعزو الباحثان ذلك إلى اهتمام شركة الكهرباء بتدرٌب وتطوٌر العاملٌن لدٌها . )620.96(بوزن نسبً 
لتكون مستعدة لأي أزمات طاربة وٌتضح ذلك فً اهتمامها بإنشاء مركز متخصص للتدرٌب فً العام 
مزود بؤحدث الأجهزة والتقنٌات وبما ٌمكن من إقامة الاجتماعات وورش العمل وعرض أفلبم  )5002(
الكبٌسً، (وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . وثابقٌة للجمهور تساهم فً عرض التطورات لدٌهم فً الشركة
حٌث حصلت على  )1102المحامٌد، (، ودراسة )52.3(حٌث حصل بعد الاستعداد والوقاٌة على  )3102
أظهرت أن مستوى الاستعداد لإدارة الأزمات جاء التً  )6102أبو رمان، (كما اتفقت مع دراسة . )86.3(
مستوى الوعً والاستعداد  أن والتً أظهرت )4102,jeT(دراسة واتفقت أٌضا ًمع . بمستوى متوسط
 .لإدارة الأزمات بٌن السكان وموظفً بلدٌات مدٌنة كوسٌكو متوسط
، بوزن نسبً )تضع الشركة خطة شاملة للتعامل مع الأزمات المحتملة مستقبلبً (جاءت الفقرة  
وٌتضح ذلك من خلبل تركٌزها فً مهمتها على تحقٌق أعلى المعاٌٌر . على المرتبة الأولى )333.37(
 . الدولٌة والحفاظ على الشفافٌة والاستمرار فً دراسة الفرص المتاحة للنمو والتطور
تعمد إدارة الشركة إلى عقد الاجتماعات وورش العمل والتدرٌبات المختلفة للتعرف إلى (حصلت الفقرة  
وٌتضح ذلك فً . )146.56(على الترتٌب الأخٌر، بوزن نسبً  )كٌفٌة التعامل مع الأزمات حال وقوعها
 .تصمٌمها لقاعة تدرٌب متعددة الاستخدامات مزودة بتقنٌة الاتصال المربً ومجهزة بؤحدث التكنولوجٌا
 
 : محور احتواء الضرر -4
تحلٌل فقرات محور احتواء الأضرار : )7(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
تتم الاستجابة  1
السرٌعة والفورٌة 
اللبزمة خلبل 
الساعات الأولى 
. لحدوث الأزمة
 1 447.96 000.0 146.5 439.0 784.3
توفر إدارة الشركة  2
وسابل اتصال داخلٌة 
تعمل بكفاءة وفاعلٌة 
. عند حدوث الأزمة
 3 132.96 000.0 843.5 339.0 264.3
تستخدم الشركة كافة  3
الموارد البشرٌة 
والمادٌة والمعلوماتٌة 
اللبزمة لاحتواء 
الأزمة والسٌطرة 
. علٌها
 1 447.96 000.0 891.5 410.1 784.3
تقوم الشركة بكل ما  4
هو متاح لدٌها 
للتخفٌف من 
الصدمات والضغوط 
. عن ضحاٌا الأزمة
 4 296.76 000.0 042.4 189.0 583.3
تقوم الشركة بإدارة  5
الوقت بطرٌقة علمٌة 
دقٌقة عند التعامل مع 
. الأزمة حال حدوثها
 5 451.66 800.0 017.2 822.1 803.3
  315.86 000.0 089.4 529.0 624.3المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاءت  )احتواء الأضرار(مدى توافر مرحلة  
وٌتضح ذلك من تركٌز الشركة على توظٌف المتخصصٌن فً المجال فنجد أن . )315.86(بوزن نسبً 
معظم موظفً شركة الكهرباء من المهندسٌن والفنٌٌن والإدارٌٌن وطواقم الأمن والسلبمة حملة الشهادات 
حٌث  )3102الكبٌسً، (وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . والمإهلبت العلمٌة التً تتناسب مع طبٌعة أعمالهم
حٌث حصلت  )1102المحامٌد، (، ودراسة )14.3(على وسط حسابً  )احتواء الأضرار(حصل محور 
 ).06.3(على 
تتم الاستجابة السرٌعة والفورٌة اللبزمة خلبل الساعات الأولى لحدوث (جاء فً الترتٌب الأول الفقرة  
تستخدم الشركة كافة الموارد البشرٌة والمادٌة والمعلوماتٌة اللبزمة لاحتواء الأزمة (، والفقرة )الأزمة
وٌتضح ذلك من خلبل اهتمام شركة الكهرباء بالمسبولٌة . )447.96(، بوزن نسبً )والسٌطرة علٌها
الاجتماعٌة والاستجابة السرٌعة والفورٌة لأي اضطرابات باستخدام أحدث التكنولوجٌا والتً تساهم فً 
 .الحصول على التقارٌر اللبزمة بؤسرع وقت
على  )تقوم الشركة بإدارة الوقت بطرٌقة علمٌة دقٌقة عند التعامل مع الأزمة حال حدوثها(حصلت الفقرة  
وٌعد ذلك نتٌجة طبٌعٌة لاستخدام أحدث التقنٌات التً ساعدت . )451.66(الترتٌب الأخٌر، بوزن نسبً 
 . فً حوسبة معظم خدمات الشركة مما انعكس على السرعة والدقة فً الأداء
 : محور استعادة النشاط -5
تحلٌل فقرات محور استعادة النشاط : )8(جدول 
 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
تحاول الشركة  1
مواصلة تقدٌم 
خدماتها وممارسة 
نشاطها الاعتٌادي 
. دون تؤخٌر
 2 652.07 000.0 221.6 609.0 315.3
تحدد الشركة  2
الاحتٌاجات اللبزمة 
للمواقع التً تؤثرت 
. بالأزمة بدقة عالٌة
 4 821.56 300.0 670.3 209.0 652.3
تسعى الشركة  3
لمعالجة تؤثٌرات 
الأزمة واستعادة 
نشاطها الطبٌعً 
. بسرعة وفاعلٌة 
 
 
 3 817.86 000.0 066.4 210.1 634.3
تقدم إدارة الشركة  4
الرعاٌة المناسبة 
والتعوٌضات 
والمكافآت اللبزمة 
للمتضررٌن من 
. حدوث الأزمة
 5 301.46 820.0 822.2 699.0 502.3
تقوم الشركة  5
بحملبت إعلبمٌة 
واسعة تستهدف 
المواطنٌن ووسابل 
 1 821.58 000.0 218.31 489.0 652.4
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
الإعلبم لتوضٌح 
مدى استجابة 
الشركة فً تفاعلها 
مع الأزمة التً 
. حدثت
  766.07 000.0 558.6 248.0 335.3المحور ككل  
 
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاء  )استعادة النشاط(مدى توافر مرحلة  
وٌرجع الباحثان ذلك إلى اهتمام شركة الكهرباء بتقدٌم المقترحات والسعً نحو . )766.07(بوزن نسبً 
شراكات مع مإسسات وشركات أجنبٌة لتحسٌن الخدمات التً تقدمها للمجتمع وتخفٌف الضرابب والبحث 
قد ) استعاد النشاط(والتً أظهرت أن  )3102الكبٌسً، (وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . عن بدابل للوقود
). 16.3(حٌث حصلت على  )1102المحامٌد، (، كما اتفقت مع دراسة )43.3(حصلت على وسط حسابً 
 .)4102 ,ajenaT(واتفقت أٌضا ًمع دراسة 
تقوم الشركة بحملبت إعلبمٌة واسعة تستهدف المواطنٌن ووسابل الإعلبم لتوضٌح مدى (حصلت الفقرة  
وٌؤتً ذلك . )821.58(على أعلى ترتٌب، بوزن نسبً  )استجابة الشركة فً تفاعلها مع الأزمة التً حدثت
فً إطار التزام الشركة بالشفافٌة حٌث تحرص الشركة على إدراج كافة المعلومات المطلوبة وعرضها على 
 . وسابل الإعلبم لتعزٌز الثقة
تقدم إدارة الشركة الرعاٌة المناسبة والتعوٌضات والمكافآت اللبزمة للمتضررٌن من (جاءت الفقرة  
وٌعزو الباحثان ذلك لاهتمام الشركة بتعزٌز . )301.46(فً المرتبة الأخٌرة، بوزن نسبً  )حدوث الأزمة
 .المسبولٌة الاجتماعٌة لكافة المإسسات المحلٌة والمدارس والجامعات ومإسسات التدرٌب
 : محور التعلم -6
تحلٌل فقرات محور التعلم : )9(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
تقوم الشركة بجمع  1
المعلومات اللبزمة 
عن الأزمة التً 
حدثت لاستخلبص 
الدروس والعبر من 
الأزمة والاستفادة 
. منها مستقبلبً 
 1 798.57 000.0 993.9 519.0 597.3
 2 333.37 000.0 616.7 749.0 766.3ٌتم تقٌٌم الخطط  2
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
 الترتٌب
والبرامج المختلفة 
لإدارة الأزمات 
السابقة لتطوٌرها 
والاستفادة منها فً 
مواجهة الأزمات 
. المستقبلٌة
تقوم الشركة  3
بتوصٌل المعلومات 
الكاملة لأصحاب 
المنافع والتً سبق 
وعدهم بها أثناء 
. حدوث الأزمة
 3 597.17 000.0 068.6 039.0 095.3
تضع الشركة  4
مقاٌٌس تصحٌح 
الأضرار وعلبجها 
وعملٌات الفحص 
والتفتٌش ضمن 
الخطط المستقبلٌة 
. لإدارة الأزمات
 
 4 652.07 000.0 416.5 889.0 315.3
تعمل الشركة على  5
تحلٌل المجهودات 
التً بذلت أثناء 
الأزمات للتعلم 
وزٌادة الخبرة 
ودمجها مع نظم 
إدارة الأزمات 
. للشركة
 4 652.07 000.0 523.6 778.0 315.3
  803.27 000.0 521.8 918.0 516.3المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاء بوزن نسبً  )التعلم(مدى توافر مرحلة  
وٌرجع الباحثان ذلك إلى محاولة الشركة الانفتاح على المجتمع من خلبل عقدها للندوات . )803.27(
والمإتمرات واللقاءات لتسلٌط الضوء على القضاٌا الحٌوٌة والمشكلبت التً تواجهها وذلك لتعزٌز الاستفادة 
) 3102الكبٌسً، (وتتفق نتابج هذه الدراسة مع دراسة . واكتساب الخبرات من الأزمات التً تتعرض لها
بولص، (واتفقت أٌضا ًمع دراسة . )02.3(قد حصل على وسط حسابً  )التعلم(والتً أظهرت أن بعد 
 ).  26.3(حٌث حصلت على وسط حسابً  )1102المحامٌد، (ودراسة )3102
تقوم الشركة بجمع المعلومات اللبزمة عن الأزمة التً حدثت لاستخلبص الدروس (حصلت الفقرة  
وٌرجع ذلك . )798.57(على المرتبة الأولى، بوزن نسبً  )والعبر من الأزمة والاستفادة منها مستقبلبً 
 .لاعتماد الشركة على برامج محوسبة وتكنولوجٌا متطورة وطاقم من الموظفٌن المإهلٌن
تضع الشركة مقاٌٌس تصحٌح الأضرار وعلبجها وعملٌات الفحص والتفتٌش ضمن (جاءت الفقرة  
تعمل الشركة على تحلٌل المجهودات التً بذلت أثناء الأزمات (، والفقرة )الخطط المستقبلٌة لإدارة الأزمات
). 652.07(فً المرتبة الأخٌرة، بوزن نسبً  )للتعلم وزٌادة الخبرة ودمجها مع نظم إدارة الأزمات للشركة
وٌؤتً ذلك فً إطار جهود شركة الكهرباء الرامٌة إلى تطوٌر وحوسبة جمٌع البرامج المستخدمة فً الشركة 
. لتطوٌر الأداء وزٌادة الخبرات والقدرة على اكتشاف الخلل وإصلبحه
: نتائج السؤال الثانً
غموض الدور، عبء الدور الكمً، (ما مستوى توافر عناصر الإجهاد الوظٌفً : ٌنص السإال على ما ٌلً
فً شركة  )عبء الدور النوعً، تناقض الدور، النمو والتقدم المهنً، المسبولٌة تجاه الآخرٌن، والتنظٌم
الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن؟ 
: للعٌنة الواحدة، كما هو مبٌن فً الجداول التالٌة" T"ولقد تم الإجابة على هذا السإال باستخدام اختبار 
 : محور غموض الدور -1
تحلٌل فقرات محور غموض الدور : )01(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
تنقصنً السلطة اللبزمة  1
. لتسٌٌر عملً
 1 479.85 546.0 164.0- 202.1 949.2
أعانً من عدم وضوح  2
الجهة التً أقدم لها 
التقارٌر أو الجهة التً 
. تقدم تقارٌرها لً
 2 333.35 100.0 282.3- 990.1 766.2
تعتبر مسبولٌات  3
وظٌفتً وأهدافها غٌر 
. واضحة بالنسبة لً
 5 967.05 000.0 295.4- 780.1 835.2
لا أفهم مدى مساهمة  4
عملً فً تحقٌق أهداف 
. الشركة ككل
 4 597.15 000.0 493.4- 010.1 095.2
لست على معرفة تامة  5
. بما هو مطلوب منً
 3 803.25 000.0 786.3- 821.1 516.2
  634.35 100.0 575.3- 399.0 276.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاء  )غموض الدور(مستوى توافر عنصر  
وٌعزو الباحثان ذلك إلى طبٌعة عمل شركة الكهرباء المضطربة بسبب تعرضها . )634.35(بوزن نسبً 
واتفقت هذه النتٌجة مع دراسة . المتكرر للؤزمات هذا بدوره انعكس على طبٌعة عمل الموظفٌن فً الشركة
والتً أظهرت أن المصادر المسببة للئجهاد تمحورت حول غموض الدور، كما تبٌن أن  )1102راضٌة، (
نقص السلطة لتسٌٌر العمل وعدم امتلبك صلبحٌات للقٌام بالعمل، هً من الأسباب المإدٌة إلى زٌادة 
) 6002محمد، (كما اتفقت أٌضا ًمع نتابج دراسة . الإجهاد لدى الموظفٌن فً المإسسات التً شملها البحث
ترتبط بازدٌاد  )غموض الدور، وصراع الدور(والتً أظهرت أن الزٌادة فً درجة الضغوط الوظٌفٌة 
 .شعور العاملٌن بالإجهاد الوظٌفً
). 479.85(على المرتبة الأولى، بوزن نسبً  )تنقصنً السلطة اللبزمة لتسٌٌر عملً(حصلت الفقرة  
 .وٌرجع ذلك إلى اعتماد أغلب الشركات المركزٌة وعدم تفوٌض الصلبحٌات
فً المرتبة الأخٌرة، بوزن  )تعتبر مسبولٌات وظٌفتً وأهدافها غٌر واضحة بالنسبة لً(جاءت الفقرة  
وٌرجع السبب فً ذلك إلى الأزمات المتكررة التً فرضت مهام عمل متنوعة على . )967.05(نسبً 
 .العاملٌن
 : محور عبء الدور الكمً -2
تحلٌل فقرات محور عبء الدور الكمً : )11(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
وقت العمل الرسمً لا  1
ٌكفً لأداء عملً 
. الٌومً
 4 648.35 400.0 879.2- 811.1 296.2
هناك ضغط دابم فً  2
العمل لا ٌعطٌنً 
الفرصة الكاملة 
. للراحة
 3 278.45 010.0 716.2- 060.1 447.2
أنا مسبول عن عدة  3
واجبات غٌر مرتبطة 
ببعضها البعض فً 
نفس الوقت 
 2 465.26 913.0 000.1 783.1 821.3
لا ٌخلو مكان عملً  4
من المراجعٌن وبالتالً 
. فهو دابما ًمزدحم
 1 770.36 811.0 775.1 550.1 451.3
  095.85 904.0 928.0- 029.0 929.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن  )عبء الدور الكمً(مستوى توافر عنصر  
وٌعزو الباحثان ذلك إلى طبٌعة عمل شركة الكهرباء والتً تتطلب العمل . )095.85(جاء بوزن نسبً 
على مدار الساعة لتوفٌر الخدمات للجمهور هذا بدوره خلق لدى العاملٌن شعور بالضغط الدابم بالإضافة 
والتً أظهرت أن المصادر المسببة ) 1102راضٌة، (وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . إلى تداخل الأدوار
 .للئجهاد تمحورت فً عبء الدور الكمً
فً المرتبة الأولى، بوزن  )لا ٌخلو مكان عملً من المراجعٌن وبالتالً فهو دابما ًمزدحم(جاءت الفقرة  
وٌرجع ذلك إلى كثرة المشاكل التً ٌعانً منها المواطنٌن من الخدمات المقدمة وعدم . )770.36(نسبً 
 .تلبٌتها كافة احتٌاجاته
على المرتبة الأخٌرة، بوزن نسبً  )وقت العمل الرسمً لا ٌكفً لأداء عملً الٌومً(حصلت الفقرة  
وٌتضح من خلبل الرجوع إلى بعض العاملٌن بؤنهم ٌضطروا فً كثٌر من الأوقات للتؤخٌر . )648.35(
 .حتى بعد ساعات العمل الٌومً لإنجاز الأعمال العالقة
 : محور عبء الدور النوعً -3
تحلٌل فقرات محور عبء الدور النوعً : )21(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
لٌس لدي تدرٌب  1
أو خبرة كافٌة 
للقٌام بواجباتً 
. بشكل مناسب
 2 329.65 901.0 516.1- 130.1 648.2
الأعمال الموكلة  2
لً أحٌانا ًصعبة 
. أو معقدة
 4 333.35 100.0 615.3- 620.1 766.2
لٌس لدي  3
صلبحٌات كافٌة 
تخولنً للقٌام 
. بعملً بدقة
 5 597.15 000.0 015.4- 489.0 095.2
ٌبدو أن أعباء  4
العمل تزداد 
تعقٌدا ًمع مرور 
. الوقت
 3 278.45 010.0 716.2- 060.1 447.2
ٌتوقع القسم منً  5
جهدا ًأكبر من 
مهاراتً 
. وطاقاتً
 1 264.85 353.0 339.0- 298.0 329.2
  770.55 200.0 941.3- 548.0 457.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن  )عبء الدور النوعً(مستوى توافر عنصر  
وٌرجع الباحثان السبب فً ذلك إلى الانقسام السٌاسً وما تبعه من تغٌرات . )770.55(جاء بوزن نسبً 
فً الهٌاكل والتنظٌمات خلق نوعا ًمن الإرباك لدى العاملٌن وخصوصا ًفٌما ٌتعلق بالصلبحٌات الممنوعة 
والتً أظهرت أن المصادر المسببة ) 1102راضٌة، (وتتفق نتابج هذه الدراسة مع دراسة . وعبء العمل
 .للئجهاد تمحورت حول عبء الدور النوعً
على المرتبة الأولى، بوزن نسبً  )ٌتوقع القسم منً جهدا ًأكبر من مهاراتً وطاقاتً(حصلت الفقرة  
وٌعزو الباحثان ذلك إلى عدم استغلبل مركز التدرٌب الموجود فً عقد دورات تدرٌبٌة موجهة . )264.85(
 .حسب المهارات والخبرات المطلوبة من العاملٌن
فً المرتبة الأخٌرة، بوزن نسبً  )لٌس لدي صلبحٌات كافٌة تخولنً للقٌام بعملً بدقة(جاءت الفقرة   
وٌرجع ذلك إلى حالة عدم الاستقرار التً ٌعانً منها العاملٌن حٌث ٌخضع العاملٌن كل فترة . )597.15(
 .لحركة تنقلبت أثرت على فهمهم لطبٌعة المهام المطلوب منهم القٌام بها
 : محور تناقض الدور -4
تحلٌل فقرات محور تناقض الدور : )31(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
تصدر لً تعلٌمات  1
متعارضة من أكثر من 
. مسبول
 4 652.05 000.0 184.5- 169.0 315.2
أعمل فً ظل مجموعة  2
قوانٌن وإرشادات 
. وسٌاسات متعارضة
 5 447.94 000.0 839.5- 439.0 784.2
أقوم بتنفٌذ أشٌاء مقبولة  3
من شخص ومرفوضة 
. من الآخرٌن
 1 803.25 000.0 926.4- 998.0 516.2
لا ٌتم التقٌد بؤطر وأوامر  4
. العمل الرسمٌة
 2 282.15 000.0 066.4- 210.1 465.2
ٌجب أن أإدي بعض  5
النشاطات بطرٌقة أعتقد 
. أنها خاطبة
 3 967.05 000.0 691.5- 169.0 835.2
  278.05 000.0 939.5- 138.0 445.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاء  )تناقض الدور(مستوى توافر عنصر  
وٌعزو الباحثان ذلك بسبب تغٌٌر الهٌكلٌة للشركة بصورة متكررة ولكون أكثر من . )278.05(بوزن نسبً 
واتفقت هذه النتابج مع . فبة تفرض قراراتها على الشركة هذا بدوره خلق تناقض فً الأدوار لدى العاملٌن
غموض الدور، وصراع (والتً أظهرت أن الزٌادة فً درجة الضغوط الوظٌفٌة ) 6002محمد، (دراسة 
والتً  )1102راضٌة، (كما تتفق مع نتابج دراسة . ترتبط بازدٌاد شعور العاملٌن بالإجهاد الوظٌفً )الدور
 .أن المصادر المسببة للئجهاد تمحورت حول تناقض الدوربٌنت 
فً المرتبة الأولى، بوزن  )أقوم بتنفٌذ أشٌاء مقبولة من شخص ومرفوضة من الآخرٌن(جاءت الفقرة  
 .وٌعود ذلك إلى الانقسام السٌاسً الذي خلق حالة من البغض والكراهٌة لدى العاملٌن. )803.25(نسبً 
على المرتبة الأخٌرة،  )أعمل فً ظل مجموعة قوانٌن وإرشادات وسٌاسات متعارضة(حصلت الفقرة  
 .وٌرجع الباحثان ذلك إلى تعدد الجهات المشرفة على شركة الكهرباء. )447.94(بوزن نسبً 
 : محور النمو والتقدم المهنً -5
تحلٌل فقرات محور النمو والتقدم المهنً : )41(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
أفتقد الفرصة المناسبة  1
للبرتقاء الوظٌفً فً هذه 
. الشركة
 1 014.65 201.0 746.1- 971.1 128.2
أشعر بؤننً أراوح مكانً  2
. الوظٌفً
 4 652.05 000.0 247.4- 111.1 315.2
لدي فرص قلٌلة للتقدم أو  3
تعلم معارف ومهارات 
.  جدٌدة فً العمل
 2 597.15 000.0 277.4- 039.0 095.2
إننً أعٌق تقدمً من  4
خلبل بقابً فً هذه 
. الشركة
 2 597.15 000.0 680.5- 378.0 095.2
ٌفتقر عملً للؤدوات  5
. والأجهزة الحدٌثة
 5 817.84 000.0 579.6- 578.0 634.2
  597.15 000.0 461.5- 958.0 095.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن  )النمو والتقدم المهنً(مستوى توافر عنصر  
وٌرجع الباحثان السبب فً ذلك إلى عدم الاستقرار لدى الشركة والعاملٌن . )597.15(جاء بوزن نسبً 
فٌها وهذا بدوره ٌنعكس فً قدرة الشركة والعاملٌن على تطوٌر أنفسهم مهنٌا ًلأنها تحتاج بنٌة تتمتع 
) 1102راضٌة، (وتتفق هذه النتٌجة ما توصلت إلٌه دراسة . بالاستقرار نوعا ًما لزٌادة القدرة على الإبداع
 .المصادر المسببة للئجهاد تمحورت حول النمو والتقدم المهنًوالتً أظهرت أن 
فً المرتبة الأولى، بوزن نسبً  )أفتقد الفرصة المناسبة للبرتقاء الوظٌفً فً هذه الشركة(جاءت الفقرة  
وٌرجع السبب إلى الانشغال فً حل المشكلبت والأزمات المتكررة والتً تحبط من قدرة . )014.65(
 .الشركة بشكل عام على الارتقاء والتطور
). 817.84(فً المرتبة الأخٌرة، بوزن نسبً  )ٌفتقر عملً للؤدوات والأجهزة الحدٌثة(حصلت الفقرة  
وٌعزو الباحثان ذلك إلى الحصار المطبق ورفض الكٌان الإسرابٌلً إدخال التجهٌزات وخصوصا ًلشركة 
 . الكهرباء فً غزة
 : محور المسئولٌة تجاه الآخرٌن -6
تحلٌل فقرات محور المسئولٌة تجاه الآخرٌن : )51(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
أتحمل مسبولٌة  1
تطوٌر الموظفٌن 
الآخرٌن العاملٌن 
. معً
 1 583.55 210.0 455.2- 779.0 967.2
إننً مسبول عن  2
إرشاد مرإوسً أو 
مساعدتهم فً حل 
. المشاكل
 3 648.35 100.0 534.3- 969.0 296.2
لدي مسبولٌات تجاه  3
المستقبل الوظٌفً 
. للآخرٌن
 1 583.55 200.0 901.3- 308.0 967.2
  278.45 100.0 743.3- 928.0 447.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر  )المسبولٌة تجاه الآخرٌن(مستوى توافر عنصر  
وٌرجع الباحثان السبب فً ذلك إلى الانقسام السٌاسً الذي جعل كل . )278.45(العاملٌن جاء بوزن نسبً 
راضٌة، (وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . طرف من الأطراف المتنازعة ٌلقً اللوم على الطرف الآخر
 .المصادر المسببة للئجهاد تمحورت حول المسبولٌة تجاه الآخرٌنوالتً بٌنت أن  )1102
لدي مسبولٌات تجاه (، والفقرة )أتحمل مسبولٌة تطوٌر الموظفٌن الآخرٌن العاملٌن معً(جاءت الفقرة  
وٌعود السبب فً ذلك إلى شعور . )583.55(فً المرتبة الأولى، بوزن نسبً  )المستقبل الوظٌفً للآخرٌن
 .العاملٌن بعدم الاستقرار الوظٌفً وبالتالً تدنً قدرته على تطوٌر نفسه وتطوٌر الآخرٌن
على المرتبة الأخٌرة،  )إننً مسبول عن إرشاد مرإوسً أو مساعدتهم فً حل المشاكل(حصلت الفقرة  
إن المركزٌة فً اتخاذ القرارات تحد من قدرة العاملٌن على المشاركة فً حل . )648.35(بوزن نسبً 
 .المشاكل أو تقدٌم النصح أو الإرشاد
 : محور التنظٌم -7
تحلٌل فقرات محور التنظٌم : )61(جدول 
المتوسط الفقرة  م
الحسابً 
الانحراف 
المعٌاري 
قٌمة 
" T"
قٌمة 
" .giS"
الوزن 
النسبً 
ب
تٌ
تر
ال
 
ٌتصف الهٌكل  1
التنظٌمً فً الشركة 
.  بالتقلٌدي
 2 652.05 000.0 527.6- 487.0 315.2
أشعر بعدم التقدٌر  2
والاحترام من قبل 
مدٌري والمشرفٌن 
. علً
 3 447.94 000.0 970.7- 487.0 784.2
لا ٌتبع فً إنجاز  3
العمل التسلسل 
.  الإداري فً التنظٌم
 1 282.15 000.0 285.5- 548.0 465.2
  724.05 000.0 761.7- 227.0 125.2المحور ككل  
: تبٌن من الجدول السابق أن
فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن جاء بوزن  )التنظٌم(مستوى توافر عنصر  
ٌعد التنظٌم الجٌد أحد أهم الأسباب التً تساهم فً إدارة الأزمات، لذلك ٌعد غٌاب . )724.05(نسبً 
القاعدة التنظٌمٌة للتخطٌط أحد أسباب الضعف فً مواجهة الأزمات وهذا أحد أسباب عدم قدرة شركة 
راضٌة، (وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . الكهرباء على إٌجاد حل جذري للؤزمات المتكررة التً تواجهها
 .المصادر المسببة للئجهاد تمحورت حول التنظٌموالتً بٌنت أن  )1102
على المرتبة الأولى، بوزن نسبً  )لا ٌتبع فً إنجاز العمل التسلسل الإداري فً التنظٌم(حصلت الفقرة  
وٌعد أحد أسبابه الغموض لدى العاملٌن الذي خلقه الانقسام السٌاسً والتدخلبت الخارجٌة فً . )282.15(
 .شركة الكهرباء
فً المرتبة الأخٌرة، بوزن  )أشعر بعدم التقدٌر والاحترام من قبل مدٌري والمشرفٌن علً(جاءت الفقرة  
وسبب هذا الشعور لدى العاملٌن التغٌر المستمر وحركة التنقلبت التً تمارسها شركة . )447.94(نسبً 
 .الكهرباء للمدٌرٌن والمشرفٌن
: نتائج السؤال الثالث
هل ٌوجد علبقة بٌن إدارة الأزمات وبٌن الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع : ٌنص السإال على ما ٌلً
: وللئجابة على هذا السإال تم صٌاغة الفرضٌة التالٌة. الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن؟
 والإجهاد الوظٌفً فً إدارة الأزماتبٌن  )50.0≤α ( دلالةتوجد علبقة ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى
. شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
: تم اختبار صحة الفرضٌة من خلبل إٌجاد معاملبت ارتباط بٌرسون، كما هو مبٌن فً الجدول التالً
معاملات ارتباط بٌرسون بٌن إدارة الأزمات والإجهاد الوظٌفً : )71(جدول 
محاور الإجهاد 
 الوظٌفً
محاور إدارة الأزمات  
 اكتشاف
 إشارات
 المبكر الإنذار
الاستعداد 
والوقاٌة 
احتواء 
الأضرار 
استعادة 
النشاط 
إدارة التعلم 
الأزمة 
 264.0- 435.0- 013.0- 473.0- 373.0- 544.0-معامل الارتباط غموض الدور 
 400.0 000.0 000.0 300.0 000.0 000.0" .giS"قٌمة 
عبء الدور 
الكمً 
 862.0- 953.0- 254.0- 115.0- 202.0- 932.0-معامل الارتباط 
 300.0 000.0 000.0 000.0 920.0 900.0" .giS"قٌمة 
عبء الدور 
النوعً 
 523.0- 533.0- 033.0- 773.0- 581.0- 002.0-معامل الارتباط 
 000.0 000.0 000.0 000.0 640.0 130.0" .giS"قٌمة 
 035.0- 145.0- 505.0- 825.0- 014.0- 933.0-معامل الارتباط تناقض الدور 
 000.0 000.0 000.0 000.0 000.0 000.0" .giS"قٌمة 
النمو والتقدم 
المهنً 
 255.0- 595.0- 274.0- 484.0- 625.0- 053.0-معامل الارتباط 
 000.0 000.0 000.0 000.0 000.0 000.0" .giS"قٌمة 
المسئولٌة تجاه 
الآخرٌن 
 134.0- 525.0- 262.0- 633.0- 214.0- 543.0-معامل الارتباط 
 000.0 000.0 400.0 000.0 000.0 000.0" .giS"قٌمة 
 554.0- 474.0- 973.0- 024.0- 114.0- 803.0-معامل الارتباط التنظٌم 
 000.0 000.0 000.0 000.0 000.0 100.0" .giS"قٌمة 
الإجهاد 
الوظٌفً 
 434.0- 394.0- 063.0- 514.0- 263.0- 472.0-معامل الارتباط 
 000.0 000.0 000.0 000.0 000.0 300.0" .giS"قٌمة 
). 591.0) = (50.0(، وعند مستوى دلالة )611(عند درجة حرٌة  )ر(قٌمة 
). 452.0) = (10.0(، وعند مستوى دلالة )611(عند درجة حرٌة  )ر(قٌمة 
بٌن محاور إدارة الأزمات وبٌن محاور الإجهاد وقد تبٌن من الجدول السابق أن معاملبت ارتباط بٌرسون 
: ، وهذا ٌدل على)سالبة( دالة إحصابٌا،ً وإشارة معاملبت الارتباط الوظٌفً
بٌن إدارة الأزمات  )50.0≤α(وجود علبقة عكسٌة ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  
وبٌن  )التعلم، الاستعداد والوقاٌة، احتواء الأضرار، استعادة النشاط، اكتشاف إشارات الإنذار المبكر(
بمعنى كلما زاد . الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
واتفقت هذه النتابج مع ما توصلت إلٌه . الاهتمام بإدارة الأزمات قل الشعور بالإجهاد الوظٌفً لدى العاملٌن
غموض الدور، وصراع (والتً أظهرت أن الزٌادة فً درجة الضغوط الوظٌفٌة  )6002محمد، (دراسة 
ترتبط بازدٌاد شعور العاملٌن بالإجهاد الوظٌفً، وٌتباٌن العاملون فً درجة شعورهم بالإجهاد  )الدور
) 3102ابن زروال، (كما اتفقت مع ما توصلت إلٌه دراسة . الوظٌفً باختلبف الجنسٌة وطبٌعة الوظٌفة
ومستوى الإجهاد، وعلبقة سالبة  )أ، ج(وكان من أهم النتابج وجود علبقة موجبة دالة بٌن نمطً الشخصٌة 
 .ومستوى الإجهاد )ب(دالة بٌن نمط الشخصٌة 
: نتائج السؤال الرابع
هل هناك أثر لإدارة الأزمات فً الحّد من الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع : ٌنص السإال على ما ٌلً
: وللئجابة على هذا السإال تم صٌاغة الفرضٌة التالٌة. الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن؟
لإدارة الأزمات فً الحّد من الإجهاد الوظٌفً  )50.0≤α ( دلالةٌوجد أثر ذو دلالة إحصابٌة عند مستوى
. فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
، كما )sisylanA noissergeR raeniL(تم اختبار صحة الفرضٌة باستخدام تحلٌل الانحدار الخطً 
: هو مبٌن فً الجدول التالً
تحلٌل الانحدار الخطً : )81(جدول 
 الدلالة ".giS"قٌمة  "T"قٌمة  معامل الانحدار المتغٌرات المستقلة م
 دالة 000.0 949.41 261.4 المتغٌر الثابت 1
 غٌر دالة 761.0 093.1- 201.0اكتشاف إشارات الإنذار المبكر  2
 غٌر دالة 423.0 299.0- 911.0الاستعداد والوقاٌة  3
 دالة 410.0 884.2- 314.0-احتواء الأضرار  4
 دالة 050.0 979.1- 253.0استعادة النشاط  5
 دالة 000.0 831.4- 565.0-التعلم  6
) 027.0= (معامل التحدٌد المعدل –      )527.0(= معامل التحدٌد 
) 089.1) = (50.0(وعند مستوى دلالة  )611(الجدولٌة عند درجة حرٌة " T"قٌمة * 
 
: تبٌن من الجدول السابق أن
%) 00.27(، أي أن ما نسبته )027.0= (، ومعامل التحدٌد المعدل )527.0(= معامل التحدٌد  
من التغٌر فً الإجهاد الوظٌفً ٌعود للتغٌر فً المتغٌرات المستقلة سابقة الذكر فً الجدول، والنسبة المتبقٌة 
. تعود للتغٌر فً عوامل أخرى )%00.82(
، أي )المتغٌر الثابت، احتواء الأضرار، استعادة النشاط، التعلم(: المتغٌرات ذات دلالة إحصابٌة هً 
 .أنها تإثر فً الإجهاد الوظٌفً
، )اكتشاف إشارات الإنذار المبكر، الاستعداد والوقاٌة(: المتغٌرات لٌست ذات دلالة إحصابٌة هً 
. أي أنها لا تإثر فً الإجهاد الوظٌفً
 - )اكتشاف إشارات الإنذار المبكر( * 201.0 - 261.4= الإجهاد الوظٌفً : معادلة الانحدار هً 
 * 565.0 - )استعادة النشاط( * 253.0 - )احتواء الأضرار( * 314.0 - )الاستعداد والوقاٌة( * 911.0
. )التعلم(
: نتائج السؤال الخامس
هل تختلف أراء المبحوثٌن حول إدارة الأزمات والإجهاد الوظٌفً فً شركة : ٌنص السإال على ما ٌلً
الجنس، المإهل العلمً، عدد سنوات الخدمة، الراتب، العمر، (توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف 
لا توجد فروق ذات دلالة : وللئجابة على هذا السإال تم صٌاغة الفرضٌة الربٌسة التالٌة. ؟)والوظٌفة
بٌن أراء المبحوثٌن حول إدارة الأزمات والإجهاد الوظٌفً فً  )50.0≤α ( دلالةإحصابٌة عند مستوى
الجنس، المإهل العلمً، عدد سنوات الخدمة، الراتب، (شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف 
. )العمر، الوظٌفة
الفروقات بالنسبة للبٌانات الشخصٌة : )91(جدول 
 
البٌانات 
الشخصٌة 
قٌمة اسم الاختبار  مقٌاس
 "T"
قٌمة 
" ".giS
 الدلالة
 غٌر دالة 970.0 177.1- tseT-Tإدارة الأزمات الجنس 
 غٌر دالة 750.0 629.1الإجهاد الوظٌفً 
 دالة 530.0 644.3 yaW-enOإدارة الأزمات المؤهل العلمً 
البٌانات 
الشخصٌة 
قٌمة اسم الاختبار  مقٌاس
 "T"
قٌمة 
" ".giS
 الدلالة
 دالة 130.0 575.3 AVONAالإجهاد الوظٌفً 
عدد سنوات 
الخدمة 
 yaW-enOإدارة الأزمات 
 AVONA
 دالة 000.0 074.8
 دالة 000.0 396.9الإجهاد الوظٌفً 
 yaW-enOإدارة الأزمات الراتب 
 AVONA
 دالة 610.0 995.3
 غٌر دالة 742.0 993.1الإجهاد الوظٌفً 
 yaW-enOإدارة الأزمات العمر 
 AVONA
 دالة 800.0 806.3
 دالة 110.0 954.3الإجهاد الوظٌفً 
 yaW-enOإدارة الأزمات الوظٌفة 
 AVONA
 غٌر دالة 770.0 543.2
 دالة 020.0 393.3الإجهاد الوظٌفً 
) 089.1) = (50.0(وعند مستوى دلالة  )511(الجدولٌة عند درجة حرٌة " T"قٌمة * 
:  تبٌن من الجدول السابق ما ٌلً
: فٌما ٌتعلق بإدارة الأزمات اتضح ما ٌلً -1
بٌن أراء المبحوثٌن حول  )50.0≤α(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  
 .إدارة الأزمات فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف الجنس، والوظٌفة
بٌن أراء المبحوثٌن حول إدارة  )50.0≤α(ٌوجد فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  
الدراسات (الأزمات فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف المإهل العلمً، ولصالح حملة 
وٌوجد فروق وفقا ًللراتب . عاماً  )51أكثر من (وٌوجد فروق وفقا ًلسنوات الخدمة ولصالح من هم . )العلٌا
) 04(أٌضا ًٌوجد فروق حسب العمر ولصالح من هم أكثر من . شٌكل )0003(ولصالح من هم أكثر من 
 .)4102 ,jeT(وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة . عاماً 
: فٌما ٌتعلق بالإجهاد الوظٌفً اتضح ما ٌلً -2
بٌن أراء المبحوثٌن حول  )50.0≤α(عدم وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  
وتتفق هذه النتٌجة . الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف الجنس، والراتب
 ).7002حوامدة، (مع دراسة 
بٌن أراء المبحوثٌن حول الإجهاد  )50.0≤α(ٌوجد فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  
. )الدبلوم(الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف المإهل العلمً، ولصالح حملة 
وٌوجد فروق حسب العمر . عاماً  )01أقل من - 5(وٌوجد فروق وفقا ًلسنوات الخدمة ولصالح من هم بٌن 
أٌضا ًٌوجد فروق وفقا ًللمسمى الوظٌفً ولصالح من هم بمسمى . عاماً  )92-52(ولصالح من هم بٌن 
 ).6002محمد، (وتتفق هذه الدراسة مع دراسة . )إدارة/مدٌر دابرة(
: نتائج وتوصٌات الدراسة
: نتائج الدراسة- أولالاً 
من مجتمع الدراسة ٌرون أن مدى توافر مراحل إدارة الأزمة  )%475.86(أظهرت نتابج الدراسة أن  -1
التعلم، استعادة (: وكانت وفق الترتٌب التالً. فً شركة الكهرباء من وجهة نظر العاملٌن كان مرتفعاً 
 .)النشاط، الاستعداد والوقاٌة، احتواء الأضرار، اكتشاف إشارات الإنذار المبكر
بٌنت نتابج الدراسة أن مستوى توافر عناصر الإجهاد الوظٌفً فً شركة الكهرباء بمحافظات غزة من  -2
: وكانت وفق الترتٌب التالً). ضعٌفة(، وهو بدرجة )835.35(وجهة نظر العاملٌن جاءت بوزن نسبً 
عبء الدور الكمً، عبء الدور النوعً، المسبولٌة تجاه الآخرٌن، غموض الدور، النمو والتقدم المهنً، (
 .)تناقض الدور، التنظٌم
 بٌن إدارة الأزمات α(≥ )5o.oأثبتت النتابج وجود علبقة عكسٌة ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  -3
 .والإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملٌن
المتغٌر الثابت، احتواء الأضرار، (أظهرت النتابج وجود أثر ذو دلالة إحصابٌة بٌن إدارة الأزمات  -4
اكتشاف إشارات الإنذار المبكر، الاستعداد (والإجهاد الوظٌفً، وأن المتغٌرات  )استعادة النشاط، التعلم
.  تؤثٌرها ضعٌف، أي أنها لا تإثر فً الإجهاد الوظٌفً )والوقاٌة
بٌنت النتابج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة بٌن أراء المبحوثٌن حول إدارة الأزمات فً شركة  -5
 . توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف الجنس، والوظٌفة
بٌنت النتابج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة بٌن أراء المبحوثٌن حول الإجهاد الوظٌفً فً شركة  -6
 .توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف الجنس، والراتب
بٌن أراء المبحوثٌن  )50.0≤α(أظهرت النتابج بؤن هناك فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  -7
حول إدارة الأزمات فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف المإهل العلمً، ولصالح حملة 
وٌوجد فروق . عاماً  )51أكثر من (وٌوجد فروق وفقا ًلسنوات الخدمة ولصالح من هم . )الدراسات العلٌا(
أٌضا ًٌوجد فروق حسب العمر ولصالح من هم . شٌكل )0003(وفقا ًللراتب ولصالح من هم أكثر من 
 . عاماً  )04(أكثر من 
بٌن أراء المبحوثٌن  )50.0≤α(أظهرت النتابج بؤن هناك فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى دلالة  -8
حول الإجهاد الوظٌفً فً شركة توزٌع الكهرباء بمحافظات غزة باختلبف المإهل العلمً، ولصالح حملة 
وٌوجد فروق . عاماً  )01أقل من - 5(وٌوجد فروق وفقا ًلسنوات الخدمة ولصالح من هم بٌن . )الدبلوم(
أٌضا ًٌوجد فروق وفقا ًللمسمى الوظٌفً ولصالح من . عاماً  )92-52(حسب العمر ولصالح من هم بٌن 
 .)إدارة/مدٌر دابرة(هم بمسمى 
: توصٌات الدراسة- ثانٌالاً 
الاهتمام الجدي بتوفٌر مناخ تنظٌمً إٌجابً داعم ومساند للموظفٌن وبمعالجة المصادر المهنٌة للئجهاد  .1
 . فً مختلف المإسسات
ماهٌته، مصادره، تؤثٌراته، (إعداد دورات إعلبمٌة فً مختلف المإسسات حول ظاهرة الإجهاد الوظٌفً  .2
، إضافة إلى إعداد أدلة إرشادٌة لتوضٌح كٌفٌة التعامل مع الأزمات، وإقامة الندوات )وطرق مواجهته
 .والمحاضرات لزٌادة وعً العاملٌن بكٌفٌة التعامل مع الأزمة
اختٌار القٌادات الإدارٌة التً تتحلى بالشجاعة وامتلبك زمام المبادرة والثبات والقدرة على توقع الأزمات  .3
 .واتخاذ القرارات فً الوقت المناسب فً ظل ضٌق الوقت وتسارع الأحداث
إعداد برامج تطوٌرٌة ودورات تدرٌبٌة قابمة على التفرٌغ الإنفاعلً، خاصة فً المهن الأكثر عرضة  .4
وكذلك التوسع فً عقد الدورات التدرٌبٌة . للئجهاد، والمهن التً تتطلب الاتصال المباشر مع الجمهور
 .الخاصة بضغوط العمل وكٌفٌة التعامل معها والاستفادة منها
ضرورة الابتعاد عن العشوابٌة فً التعامل مع الأزمات، واعتماد مبدأ التخطٌط المسبق وبناء  .5
وتعزٌز التنسٌق بٌن كافة الوحدات . سٌنارٌوهات للؤحداث المحتملة والتدرب على كٌفٌة معالجتها
 .الإدارٌة لمنع الازدواجٌة والتكرار ورفع مستوى الجاهزٌة فً مواجهة الأزمات
ضرورة تعزٌز الشركة لجهودها فً مجال إدارة الأزمات، وخصوصا ًعبر إٌجاد طاقم وظٌفً مإهل  .6
ومدرب للقٌام بجمع وتحلٌل مإشرات حدوث الأزمات فضلب ًعن توظٌفها لمواردها المعلوماتٌة لذلك 
 .الغرض
إنشاء مركز بحوث واستشارات فً الشركة تكون مهمته رصد الظواهر السلوكٌة المتعلقة بالإجهاد  .7
الوظٌفً بشكل خاص، إضافة إلى استحداث قسم خاص بإدارة الأزمات والطوارئ فً الشركة لجمع 
 .وتحلٌل مإشرات حدوث الأزمات المختلفة وإٌجاد أجهزة استشعار للتنبإ بالأزمات المبكرة
وٌتحقق ذلك . إعادة هٌكلة العمل فً الشركة لضمان حجم معٌن ومناسب من الإجهاد فً مكونات الوظٌفة .8
من خلبل إثراء العمل حتى ٌكون حافزا ًلسلوك الأفراد ومثٌرا ًلنشاطهم ومتحدٌا ًلقدرتهم، حٌث أن انعدام 
 .الإجهاد الوظٌفً أو شدته لٌس فً صالح العمل
الاهتمام بتصمٌم العمل وتوفٌر الأدلة التنظٌمٌة والوصف الوظٌفً ٌساعد فً معرفة المهام المطلوبة  .9
والجهة صاحبة السلطة وٌساهم فً خلق بٌبة مناسبة للعاملٌن للقٌام بالمسبولٌات المطلوبة منهم، وكذلك 
معرفة العبء الوظٌفً الملببم والاستقلبلٌة اللبزمة لإنجاز العمل، ووضوح المسبولٌات المطلوب من 
 .الموظف القٌام بها
ضرورة إصدار لابحة حوافز تشمل الحوافز المادٌة والمعنوٌة خاصة بجمٌع الفبات ووضع خطة  .01
 .للتطور والتقدم المهنً كوسٌلة للتخفٌف من الإجهاد الوظٌفً
إجراء المزٌد من الدراسات حول الإجهاد الوظٌفً واستراتٌجٌات علبجه وربطه بؤسباب ترك العمل  .11
أو الشعور بعدم الرضا الوظٌفً، حٌث ٌعد الإجهاد الوظٌفً مع أهمٌته وازدٌاد الشعور به من 
 .الموضوعات قلٌلة التناول فً الفترة الحالٌة
: المراجــــع
:  المراجع العربٌة- أولالاً 
الإجهاد على مستوى المنظمة المصادر والتؤثٌرات واستراتٌجٌات "، )0102(ابن زروال، فتٌحة،  .1
 ).4(الجزابر، العدد -جامعة قاصدي مرباح- ، مجلة دراسات نفسٌة وتربوٌة"المواجهة
أنماط الشخصٌة وعلبقتها بالإجهاد لدى العاملٌن فً بعض المجلبت "، )3102(ابن زروال، فتٌحة،  .2
سورٌا، –، مجلة اتحاد الجامعات العربٌة للتربٌة وعلم النفس "الخدمٌة بولاٌة أم البواقً بالجزابر
 ).2(، العدد )11(المجلد 
مصادر الإجهاد الوظٌفً لدى "، )2002(أبو خرمة، عماد محمد عوض وحمد، هاشم جمٌل محمد،  .3
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. جامعة النجاح، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة
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-الجامعة المستنصرٌة- كلٌة الإدارة والاقتصاد- ، مجلة الإدارة والاقتصاد"من المنظمات العراقٌة
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